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DOFA: Es una herramienta que permite realizar un análisis interno y externo de la 
compañía, en donde se estudian las debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas con la finalidad de establecer estrategias adecuadas para que la 
empresa esté preparada para cualquier tipo de situación. 
FLUJO DE CAJA: Son las entradas y salidas con las que cuenta la empresa ya sea 
de caja o efectivo, gracias a esto se puede determinar los flujos de liquidez, análisis 
de inversiones y medir la rentabilidad de la empresa. 
VPN: El valor presente neto es un indicador que permite evaluar el proyecto a largo 
plazo, gracias a él se determina si la inversión está generando ganancias o 
pérdidas. 
TIR: La tasa interna de retorno es un indicador financiero que permite identificar la 
rentabilidad de una inversión realizada. 
PROVEEDOR: Es la persona o empresa que abastece a otras con existencias de 
productos y/o servicios que serán destinados para la venta. 
ANSOFF: Es una herramienta que permite realizar un análisis de crecimiento con 
relación a los productos y servicios que se quieran incluir dentro del mercado, de 
esta manera se identifican las oportunidades que podría tener el mismo. 
SATISFACCIÓN: El termino de satisfacción se relaciona con cumplir a cabalidad 
con las expectativas que tenga el cliente del servicio prestado. 
PYME: Son empresas pequeñas o medianas con pocos ingresos, patrimonios y 
trabajadores. 
BALANCE GENERAL:  Es la relación de los activos, pasivos y contable de un 
periodo en específico. 
ESTADO DE RESULTADOS: Es el resumen de ingresos y gastos de un periodo en 
especial. 









La tecnología día a día va evolucionando convirtiéndose en un elemento 
indispensable en la vida de los Colombianos, es por ello que son adquiridos 
numerosos equipos tecnológicos, sin embargo, dichos equipos al pasar los años 
solicitan algún tipo de mantenimiento o reparación, por lo tanto, se quiere 
incursionar con un establecimiento que preste el servicio de mantenimiento y 
reparación a equipos tecnológicos y que adicionalmente comercialice accesorios, a 
razón de esto, se realizará un plan de negocio para determinar la viabilidad del 
mismo. 
 
El plan de negocio es una forma utilizada para la creación de empresa, ya que de 
esta manera se puede analizar los diferentes elementos necesarios para determinar 
la viabilidad, para ello se realiza la aplicación de las diferentes herramientas como 
las cinco (5) fuerzas de Porter, el lienzo Canvas, análisis Pestel, análisis DOFA, 
análisis Ansoff, entre otras. 
 
Para la correcta ejecución del presente plan de negocio se realizó el estudio de 
mercado, estudio técnico/organizacional y financiero, mediante los cuales se dio uso 
de estas herramientas creando situaciones que permitieron la creación de diferentes 
estrategias que contribuyeron para la correcta formalización del establecimiento. 




Day by day technology is evolving, becoming an indispensable element in the life of 
Colombians. Numerous technological equipment’s are now acquired; however, 
these equipment´s over the years require some type of maintenance or repairs. 
Because of this, you´ll want to venture into an establishment that provides 
maintenance and repair services to these technological equipment’s and that 
additionally, sells accessories. Based on this, a business plan id formed to determine 
its viability for the creation of a company. This way the different elements necessary 
to determine the viability can be analyzed, for this the application of different tools 
such as the five (5) Porter forces is carried out. , the Canvas, Pestel analysis, SWOT 
analysis, Ansoff analysis, along with others. For the correct execution of this 
business plan, a market study, technical / organizational and financial study were 
carried out. These tools were used, creating situations that allowed for the creation 
of different strategies that contributed to the correct formalization of the 
establishment. 
 






En este proyecto se mostrará paso a paso la creación de una empresa que preste 
servicios de mantenimiento y reparación a equipos tecnológicos, y que además 
comercialice dispositivos y accesorios, en donde se describirá mediante un plan de 
negocios todos los elementos que fueron necesarios para la estructuración del 
modelo, con esto se determinará si la empresa cumple con la oportunidad de 
negocio y la inversión aportada. 
 
En el plan de negocios se incluyen estudios pertinentes para que la empresa sea 
creada formalmente, el primer estudio a realizar será el de mercado, en donde se 
realiza inicialmente el segmento del mercado, determinando de esta manera los 
clientes potenciales que tendrá el establecimiento, se precisa el cliente ideal a través 
de la herramienta de Marketing conocida como Buyer persona, la cual tiene como 
finalidad identificar de manera ficticia al cliente ideal quien podría acceder a los 
productos y servicios, posterior a esto se realiza el análisis del macroentorno 
utilizando la herramienta conocida como  Pestel, mediante la cual se estudiarán  los 
factores políticos, sociales, económicos, tecnológicos, ecológicos y legales que 
puedan intervenir con la empresa, con la finalidad de planificar y minimizar los 
escenarios adversos que puedan presentarse, implementando estrategias que 
favorezcan a la empresa, por último se realiza un estudio cuantitativo y cualitativo a 
través de encuestas realizadas aleatoriamente a los habitantes de la localidad 
octava de Kennedy, de ahí se deduce la oportunidad de negocio.  
 
El siguiente paso es el estudio técnico y organizacional de la empresa, en donde se 
establecen los aspectos internos, tales como la misión, visión, objetivos etc, 
posterior a esto, se determinará a través del organigrama organizacional los cargos 
requeridos para la correcta prestación del servicio, para ello se desarrollará un perfil 
con los cargos en donde se determinará los requerimientos mínimos, las 
competencias y funciones que tendrán los mismos. 
 
Ahora bien, en el estudio técnico se establece inicialmente la ubicación ideal del 
establecimiento, adicionalmente se realiza la distribución interna de planta a través 
del software AutoCad, se ejecuta de esta manera con la finalidad de aprovechar al 
máximo los espacios y las áreas del establecimiento, luego de esto se realizará un 
instructivo con detalle de los procesos y para finalizar se realiza una ficha técnica 
de cada una de las maquinarias netamente requeridas para poder realizar la 
prestación del servicio. 
 
Por último, se realizará el estudio financiero en donde se analizarán los costos que 
conlleva la creación de la empresa, las utilidades que tendrá en corto, mediano y 
largo plazo y gracias a los diferentes indicadores conocidos como VPN, TIR se 




Adicionalmente, se utilizarán las diferentes herramientas de ingeniería como lo son 
el modelo Canvas, la matriz DOFA, matriz Ansoff, cinco fuerzas de Porter, entre 









La historia de la tecnología se considera a partir de la edad media, cuando los 
hombres primitivos tenían la necesidad de subsistir a través de la caza, esta se 
podía lograr mediante la elaboración de los elementos que la hacían posible. Sin 
embargo, no solamente con la caza podían subsistir, sino que se descubren otros 
factores como fuego, las construcciones, entre otros que poco a poco fueron 
avanzando. La tecnología avanza y evoluciona rápidamente como bien lo menciona 
MENENDEZ en su obra: “Quizás sea difícil aceptar que los cambios y avances 
tecnológicos remodelan y trazan nuestro mundo y las formas de vida, pero una 
mirada atrás puede ayudarnos a visualizar y asumir esta realidad. Por otra parte, el 
ritmo del cambio tecnológico se está acelerando. En las próximas décadas, se 
pueden producir más cambios tecnológicos que en toda la historia de la humanidad. 
Las lecciones de las anteriores revoluciones tecnológicas son nuestra mejor guía” 
1.  
 
El surgimiento de las máquinas de cómputo nace por la necesidad de obtener 
equipos de cálculos lógicos durante la segunda guerra mundial, ya que para la 
época se tenían que realizar cálculos de manera rápida y concreta. Con el 
transcurso del tiempo se fueron realizando avances tecnológicos en dichos equipos, 
hasta que en el año 1975 dos emprendedores deciden pasar de lo cotidiano y 
generan el cambio: “Paul Allen y Bill Gates, dos jóvenes apasionados de la 
tecnología, creen que la informática personal puede llegar a ser el futuro y crean el 
4 de abril una pequeña compañía llamada Microsoft en Albuquerque, Nuevo México. 
Su visión comienza con un camino muy claro: cambiar la forma en la que 
trabajábamos y proveer cada escritorio y cada hogar de un equipo informático”2.  
 
Con el propósito que tuvo este par de emprendedores de seguir avanzando con 
nuevos cambios, surgen nuevos sistemas operativos en donde se mejoran algunos 
aspectos donde el manejo de estos fue más cómodo y eficiente. 
 
Actualmente nos encontramos en una sociedad con un sinnúmero de dispositivos 
electrónicos que está creciendo considerablemente día a día, “La venta mundial de 
 
1 VELASQUEZ MENÉNDEZ, Amador. Historia del futuro: tecnologías que cambiarán nuestras vidas 




2 MICROSOFT. Momentos destacados en la historia de Microsoft. Abril 6, 2015 [en línea] 
[Consultado: 30/08/2020]. Disponible en: https://news.microsoft.com/es-es/2015/04/06/historia-
microsoft-40-aniversario/   
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computadores aumentó el 2,7% interanual en 2019, el primer ejercicio que registró 
un crecimiento en ocho años, según datos de la consultora estadounidense IDC”3   
“En contraste, el informe apunta que 2019 fue un año “excelente” para el segmento, 
que creció en tres de los cuatro trimestres del ejercicio y alcanzó 266,7 millones de 
unidades distribuidas”4  
 
Ahora bien, al existir un gran crecimiento con respecto a la demanda de dispositivos 
electrónicos como lo es el caso de los computadores, también se aprecia la 
constante demanda conforme al requerimiento de la prestación de servicios de 
mantenimiento como bien lo dice Armero en su libro “El lapso para realizar este 
mantenimiento preventivo variará dependiendo de factores como el medio 
ambiente, el clima de cada localidad y la ubicación del PC en un entorno específico, 
además de su uso. Sin embargo, la recomendación es que la limpieza se realice en 
periodos no superiores a 3 meses”5, es decir, que en ese lapso es recomendable 
ejecutar mantenimiento preventivo para que la maquina funcione sin problema, es 
por esa razón que el mantenimiento de estos es importante. 
 
S&M TECHNOLOGY nace en la ciudad de Bogotá D.C, el día 14 de Mayo de 2020. 
La empresa surge gracias al emprendimiento de los hermanos Suarez Losada, 
quienes deciden explotar todos los conocimientos prestando un servicio de calidad, 
con precios muy accesibles y con la mejor atención al cliente.  
La idea de negocio surge a finales del año 2019, en una conversación familiar donde 
Andrés Suarez le comenta a su hermano que las empresas de mantenimiento y 
reparación son muy mal pagas y explotadoras, a razón de esto se toma la decisión 
mediante la cual Andrés aplicaría todos los conocimientos de técnico y Olman todos 
los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de Ingeniería Industrial, 
realizada en la Universidad Católica de Colombia.  
Esta se crea con el propósito de contar con el mejor establecimiento para la 
prestación de un servicio de mantenimiento en donde los clientes y usuarios se 
acerquen con toda la confianza a dejar en manos de S&M TECHNOLOGY los 
dispositivos tecnológicos.  
 
3 REITH, Ryan.La sorpresiva cifra de venta de computadores que demuestra que aún no pasan de 
moda. Tecnología, Enero 19, 2020  [en linea] Disponible en: https://www.elpais.com.co/tecnologia/la-
sorpresiva-cifra-de-venta-de-computadores-que-demuestra-que-aun-no-pasan-de-moda.html 
4 Ibid. 
5 ARMERO, Stiven. Mantenimiento de computadores [en línea]. Popayán, Colombia: Sello editorial 
Universidad del Cauca. Mayo de 2011. Pg 3 [Consultado: 24/09/2020] 
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del problema. En el mercado actual de Colombia se aprecia 
una gran influencia empresarial, es por eso que las empresas medianas y pequeñas 
o bien conocidas como PYME tienen gran participación en el mercado, ya que son 
fuentes generadoras de empleo, pero estas no tienen gran importancia a razón que 
no son apoyadas o reconocidas, sin embargo, las anteriormente mencionas 
generan un gran aporte al país, según lo indica el Ministerio de trabajo en el marco 
del 1er Congreso de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Pequeña y Mediana 
Empresa – MiPymes “La ministra del Trabajo, Alicia Arango Olmos, recordó la 
importancia que tienen las MiPymes en el país, debido a que, según cifras del 
DANE, éstas representan más de 90% del sector productivo nacional y generan el 
35% del PIB y el 80% del empleo de toda Colombia”6. “Micro, pequeñas y medianas 
empresas son la fuente de empleo de más de 16 millones de colombianos”7 
 
Ahora bien, el sector tecnológico se ha convertido en una necesidad tanto para el 
trabajo como para el entretenimiento, este cada vez va ocupando un lugar 
indispensable en la cotidianidad, como bien lo dice Sandra Melo en su artículo: “La 
tecnología en los negocios es una necesidad creciente. A medida que pasa el 
tiempo, el mundo de los negocios es cada vez más tecnológico. La innovación nutre 
a los negocios, y como la tecnología crea el camino apropiado para el desarrollo de 
la innovación, por lo que podemos decir que los negocios necesitan de la tecnología 
para mantenerse8”. A raíz de la afirmación, se puede inferir que cualquier tipo de 
elemento tecnológico es fundamental no solamente en una organización sino 
también desde casa. 
 
Asimismo, los elementos tecnológicos tienen una vida útil o por algún motivo se 
dañan o desconfiguran. La ciudad de Bogotá cuenta con gran número de 
establecimientos de comercio como son tiendas, talleres, hoteles, establecimientos 
de comidas, entre otros y que día a día se van realizando aún más registros de 
estos, como bien lo registran las estadísticas de Cámara de Comercio Bogotá en el 
cierre del año 2019,  “Los sectores que muestran crecimiento constante son el 
comercio al por mayor y al por menor, y reparación de vehículos automotores y 
motocicletas con 267.708 empresas; industrias manufactureras con 89.668 
 
6 MINISTERIO DE TRABAJO [Sitio web]. Bogotá. Mintrabajo: MiPymes representan más de 90% del 
sector productivo nacional y generan el 80% del empleo en Colombia”: ministra Alicia Arango 





8  MELO, Sandra. La importancia de la tecnología en los negocios. DataScope [En Línea].  Noviembre 




empresas; alojamiento y servicios de comida con 87.465 empresas, y actividades 
profesionales, científicas y técnicas con 63.132 empresas”9. 
 
Según el informe de monografía por localidades – No. 08 Kennedy del año 2017 
emitido por la Secretaria de Planeación Distrital, el número de empresas activas por 








Figura 1: Kennedy. Empresas con matrícula activa por sector económico 
 
Fuente. Registro mercantil Cámara de Comercio de Bogotá - Monografías Kennedy 
(2017) 
 
Se analiza que para el año 2017 se encontraban registradas un total de 72.920 
empresas, de las cuales las mayores participaciones se encuentran en las UPZ de 
 
9 CÁMARA DE COMERCIO BOGOTÁ. Noticias CCB [Sitio web]. Bogotá D.C. [Consultado: 
25/09/2020]. Disponible en: https://www.ccb.org.co/Sala-de-prensa/Noticias-CCB/2020/Febrero-
2020/Bogota-Region-cerro-2019-con-795.648-empresas-y-establecimientos-de-comercio  
Fuente. Registro mercantil Cámara de Comercio de Bogotá - Monografías 
Kennedy (2017) 
Cuadro 1. Kennedy Número de empresas con matrícula 
activa por UPZ 
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Castilla, Carvajal y Américas. Ahora bien, se aprecia que el registro de estas 
empresas en su mayoría se situó en el comercio y la industria, mientras que el sector 
de comunicaciones no tiene gran participación (Véase Figura No. 1), este factor 
cuenta con 3.3% de participación con relación con los otros sectores, lo que se 
convierte evidentemente como una necesidad dentro de Kennedy. 
 
Los dispositivos tecnológicos a medida que pasa el tiempo se van mejorando y 
pasan de ser esenciales a ser fundamentales, claro es el caso del tradicional 
teléfono fijo a el equipo móvil o celular, como bien lo dice la Secretaría de planeación 
distrital: 
 
El aumento en la cobertura de los servicios relacionados con las tecnologías de la 
información y las comunicaciones es un factor que se ve reflejado en los resultados 
de la Encuesta Multipropósito 2017, según los cuales, la conexión a Internet tiene una 
cobertura del 63,2% en los hogares de la localidad y creció 4,8% con respecto a la 
medición de 2014, cuando se ubicaba en 58,4%. Para el total de las localidades 
urbanas de Bogotá, la cobertura del servicio de internet es del 66,9%. En cuanto a la 
tenencia de teléfono celular en la localidad de Kennedy, se encontró que el 81,8% de 
las personas de 5 años y más, cuenta con este dispositivo, lo que se traduce en un 
incremento de 0,9% con respecto a la cifra de la Encuesta Multipropósito de 2014, en 




10 SECRETARÍA DISTRITAL DE PLANEACIÓN. Monografía de localidades No. 08 Kennedy. Bogotá 





Figura 2. Uso predominante del Suelo – Kennedy 
 
 
Fuente. Secretaría de Planeación Distrital 
La monografía emitida por la Secretaria de Planeación Distrital, se determina que 
en la localidad octava de Kennedy existe un 58% de uso del suelo en modalidad 
residencial, 15% en sector servicios y 15% en sector comercio (Véase Figura 2). Es 
por esto, que es muy necesario contar con un centro de servicio en la localidad, ya 
que existe una gran oportunidad especialmente en el sector residencial. 
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Cuadro 2. Manzanas por estrato socioeconómico según UPZ- Kennedy (2017) 
 
Fuente. Decreto 394 del 28 de Julio de 2017 
Las UPZ de Castilla, Carvajal y Américas cuentan en su mayoría con habitantes de 
estrato socioeconómico número tres (3), sin embargo, la UPZ Américas cuenta con 
zonas estratificadas con estrato cuatro (4), por lo tanto, existe gran oportunidad 
situar el Centro de Servicio S&M Technology en esta UPZ (Véase Cuadro 2). 
 
Un factor importante es la confianza, ya que al momento de dejar el equipo sin 
supervisión personal se crea un estado de gran desconfianza, porque el 
pensamiento puede ser el deshuese del dispositivo con el cambio de piezas buenas 
por piezas obsoletas.  
 
1.2.2 Formulación del problema. ¿Es viable la creación de una empresa que 
preste el servicio de mantenimiento a equipos tecnológicos con excelencia, calidad, 





1.3.1 Objetivo general. Formular un modelo de negocio para la creación de una 
empresa encaminada a la prestación de servicios de mantenimiento de equipos 
tecnológicos y comercialización de accesorios inicialmente en la localidad de 
Kennedy de la ciudad de Bogotá. 
 
1.3.2 Objetivos específicos.  
 
• Elaborar un estudio de mercado para validar los factores de configuración 
propuesta de valor y desarrollo del modelo de negocio en el nicho de mercado 
identificado, que puedan contribuir en la potencialización del desarrollo de la 
empresa. 
 
• Establecer la estructura organizacional, la estructuración de los procesos y 
los términos administrativos y legales que permitan la formalización y puesta en 




• Estructura el plan financiero que permita identificar la viabilidad financiera del 
modelo de negocio a través de los flujos de caja, el valor presente y la rentabilidad 




La creación y desarrollo de empresas tecnológicas fortalecen la economía del país,  
aumentando considerablemente las oportunidades de empleo y su participación en 
el mercado a nivel nacional, en la sociedad actual se evidencia un consumo mayor 
en la tecnología, lo que permite que las personas tengan una mejor calidad de vida 
a través de elementos tecnológicos como computadores, tabletas, impresoras, entre 
otros, “Los computadores e internet, por ejemplo, no tan solo permiten el acceso a 
la información y la comunicación, sino que además es una poderosa herramienta 
para la entretención, reuniendo en sí misma toda una gama de funcionalidades y 
contenidos, espacio virtual perfectamente integrado en la configuración del tiempo 
libre, incluso para la educación y el trabajo que se constituye en una suerte de 
extensión de lo social”11 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se puede llegar a concluir que este tipo de 
herramienta se ha convertido en un elemento vital en la vida de los seres humanos, 
más aún en la actualidad en donde se presenta la situación generada por la 
emergencia epidemiológica conocida como COVID-19, por tal motivo se impulsa la 
modalidad de teletrabajo, lo que genera una gran oportunidad en la creación del 
centro de servicios S&M TECHNOLOGY, como bien lo dice el experto español 
David Blay, quien estuvo presente en la Feria de Teletrabajo en Medellín en 2019, 
organizada por el ministerio TIC, afirma que "Un 65 % de las profesiones solo 
necesitan de un computador y un celular para poder llevarse a cabo. Con la 
pandemia, muchas compañías aprendieron que el teletrabajo es completamente 
implantable"12,  por tanto, los dispositivos tecnológicos son indispensables para 
ejercer el teletrabajo. 
 
De tal modo existen innumerables dispositivos tecnológicos con los que se cuenta 
en la sociedad actual y al no contar con establecimientos de este tipo, surge la 
necesidad de ejecutar el plan de negocio encaminado a la prestación de servicio de 
mantenimiento de equipos tecnológicos y comercialización de accesorios en la 
 
11 RODRIGUEZ,Carlos y SANDOVAL, Daniela. Consumo tecnológico: Análisis de los determinantes 
del equipamiento doméstico mediante Arboles de Decisión en: Rev. Investig.Cienc.Soc.Vol 11 n°1, 
Julio 2015. Pg 77 [Consultado: 25/09/2020] 
 
12 MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES, David Blay. 
La pandemia por el COVID-19 generó múltiples cambios en la sociedad, uno de ellos es la forma en 
la que trabajamos [en línea]. Bogotá, 23 de Julio de 2020. Disponible en: 
https://www.teletrabajo.gov.co/622/w3-article-146536.html   
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ciudad de Bogotá D.C, contemplando que existen varios factores que consideran 
pertinente la apertura del Centro de servicios S&M TECHNOLOGY.  
 
Dicho esto, la tecnología día a día es más indispensable en la vida de las personas, 
hecho que ha permitido a innumerables familias conservar los empleos y los 
estudios de manera remota,  ya que por motivos epidemiológicos de la pandemia 
que se vive hoy en día (COVID 19) la presencialidad se redujo notablemente con el 
objetivo de evitar contagios, es por ello, que se requiere un establecimiento que 
preste el servicio de mantenimiento y reparación a equipos tecnológicos, ya que si 
no se contará con este tipo de establecimiento no se supliría la necesidad que se 
tiene en estos momentos, provocando tristeza en los habitantes de Kennedy, 
generando de esta manera endeudamientos por adquisición de nuevos dispositivos 
tecnológicos para continuar con sus labores diarias. En cambio, si se contará con 
este tipo de establecimientos, se pueden generar los mantenimientos y las 
reparaciones de los dispositivos ya existentes para continuar con las labores diarias 
sin necesidad de nuevos endeudamientos. 
 
De tal manera, con relación a la justificación anterior se pretende formalizar un 
establecimiento dedicado a la prestación de servicios de mantenimiento de equipos 
tecnológicos y comercialización de accesorios en la localidad de Kennedy de la 
ciudad de Bogotá. 
 
Para el correcto desarrollo del presente plan de negocio se realizarán los estudios 






1.5.1 Espacio. Bogotá es la ciudad definida para el desarrollo del proyecto 
concentrando los estudios en la localidad octava (8) de Kennedy, siendo la segunda 
localidad más grande de la ciudad. El centro de servicio se situará en la Avenida 
Carrera 72 # 2B – 34 Local 2 en el barrio Hipotecho. Se elige el sector porque es un 




Figura 3. Delimitación del área 
 
Fuente. Google Maps. Mapa del barrio Hipotecho: Localidad de Kennedy, Bogotá 
D.C [En línea]. Consultado: [23/10/202] Disponible en:  
https://goo.gl/maps/t8dcqkvdwE3xPzLbA 
1.5.2 Tiempo. El proyecto se elaborará en un periodo no mayor a seis (6) meses, 
en donde se determinará la viabilidad del plan de negocio. 
 
1.5.3 Contenido. Se realizarán las investigaciones y los estudios correspondientes 
con el fin de revisar la vialidad para la creación del plan de negocio encaminado a 
la prestación de servicio de mantenimiento de equipos tecnológicos y 
comercialización de accesorios en la ciudad de Bogotá D.C, abarcando temáticas 
como lo son: Estudio de mercado, análisis financiero, aspecto legal, estudio técnico, 
entre otros. 
 
1.5.4 Alcance. El proyecto buscará tener como alcance el planteamiento de un 
adecuado plan de negocio para la prestación de servicio de mantenimiento de 
equipos tecnológicos y comercialización de accesorios en la ciudad de Bogotá, 
mediante la creación de un centro de servicios con el fin de satisfacer la necesidad 
de los clientes y usuarios, de tal forma que sea competitivo, diferenciado y 
sostenible en el tiempo.  
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1.6. MARCO DE REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico. El primer paso para el correcto desarrollo de un plan de 
negocio es comprender un modelo de negocio, pero para entenderlo primero hay 
que comprenderlo, German Domínguez lo define se define así, “Es un análisis 
previo al desarrollo del plan de negocio que permitirá decir con claridad qué se va a 
ofrecer al mercado, cómo se hará, a quién se le va a vender, cómo se va a vender 
y de qué forma se va a generar ingresos”13.  
 
Ahora bien, un plan de negocio se asocia al documento por escrito en donde se 
plasma información relevante, contundente, de manera ordenada del tema el cual 
se pretende emprender, como bien dice LLOREDA en su libro “Es un documento 
dinámico, que se escribe y se reescribe, se modifica según se va consiguiendo 
información relevante para tomar decisiones sobre cada uno de los elementos y 
variables que lo conforman. Se trata de un documento en el que se presentan una 
serie de análisis interrelacionados con retroalimentación permanente”14 
 
Para que dicho plan de negocio se determine si es viable o no, se tiene que realizar 
la fase de proyección y evaluación. Desde el punto de vista objetivo, se evalúan las 
perspectivas empresariales para obtener respuestas concretas en los momentos 
específicos, mientras que, desde el punto de vista subjetivo, se realiza la aplicación 
de herramientas las cuales permiten darle el contorno y la forma al plan de negocio.  
 
Se puede decir, que el plan de negocio no solamente es un documento formal, sino 
que se enfoca a un proyecto que tiene la aspiración a emprender aplicando cada 
una de las herramientas y conocimientos que fueron adquiridos en el transcurso de 
la carrera universitaria. Mas que eso, es un requisito para muchas personas, 
especialmente para los empresarios como bien lo dice Sergio Viniegra en su libro:   
“Hoy en día son más las personas que cuando nos acercamos a ellas para invitarles 
a participar en nuestra propuesta de negocio, una de las primeras cosas que nos 
preguntan es si contamos con un plan de negocios; mismo es el caso cuando 
buscamos financiar nuestra propuesta a través de una entidad de financiamiento.”15  
 
13 DOMINGUEZ BOCANEGRA, German. Cómo entender y elaborar un plan de negocios sin ser 
especialista [En línea]. Mexico. Instituto Mexicano de Contadores Públicos, Septiembre de 2019 . Pg 
24. Consultado [04/10/2020]. Disponible: https://elibro-
net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/124954?as_all=plan__de__negocio&
as_all_op=unaccent__icontains&prev=as&fs_page=2&page=24  
14 ZORITA LLOREDA, Enrique. Plan de negocio [En línea]. Primera edición. Madrid. ESIC 
EDITORIAL, Marzo de 2015. Pg 16. Consultado [31/08/2020]. Disponible: https://elibro-
net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/119675?as_all=plan__de__negocio&
as_all_op=unaccent__icontains&prev=as 








Adicionalmente, la importancia de un plan de negocio es darle la confianza al 
inversionista y gracias a ello, se puede determinar que el negocio será factible y 
pueda llegar a ser exitoso, por ende, la inversión que se piensa realizar va a ser 
beneficiosa con muy poca probabilidad de perdida dependiendo sea el caso. Ahora 
bien, se tiene que definir el producto o servicio de dicho plan de negocio, como lo 
dice nuevamente Sergio Viniegra “Lo más importante dentro de un plan de negocio 
es definir en forma clara cuál o cuáles serán los productos y/o servicios que vamos 
a ofrecer en el mercado, ya que estos son la parte esencial por la cual estamos 
elaborando nuestro Plan de Negocios”16. 
 
De acuerdo con el informe presentado por Confecámaras “Entre enero y diciembre 
de 2019 se crearon 309.463 unidades productivas (Iniciativas de creación de 
productos o promoción de servicios), 2,1% más que en el mismo periodo de 2018, 
cuando se ubicaban en 303.027. Del total de unidades registradas, 75,7% 
corresponden a personas naturales y 24,3% a sociedades.  
En conjunto, las actividades económicas relacionadas con el sector servicios 
registraron los mayores incrementos en materia de creación de empresas con una 
variación del 3,4%, seguido del sector de industria 2,0% y comercio 1,5%”17  
 
Se logra apreciar con el informe presentado por Confecámaras que los 
establecimientos por prestaciones de servicio están incursionando notablemente, 
ya que se tiene un crecimiento del 3.4% comparado con el año anterior (2018) 
porque son sumamente requeridos por los consumidores. La tecnología incursiona 
rápidamente, más que ser una herramienta de trabajo es una necesidad “Hoy en 
día es difícil imaginar nuestra vida sin computadoras. Las utilizamos para realizar 
desde cosas tan sencillas como escribir una carta, hasta para llevar la contabilidad 
de un negocio. Dicha situación plantea la necesidad de contar con establecimientos 
dedicados a reparar y dar mantenimiento a los ordenadores”18. 
 
Conforme al Acuerdo 265 del 12 de diciembre de 2018, mediante el cual se 
aprueban los lineamientos y opciones de grado para los programas académicos de 
la facultad de Ingeniería de la Universidad Católica de Colombia, en el Articulo 4, 
numeral 5 en la modalidad de emprendimiento (…) “Consiste en la formulación de 
 
16 Ibíd., p. 23. 
17 CONFEDEREACIÓN COLOMBIANA DE CÁMARAS DE COMERCIO CONFECAMARAS. 
Dinámica de creación de empresas en Colombia Enero-Diciembre de 2019 [en linea]. Bogotá D.C: 




18 HERNANDEZ BARRERA, Karina. Abre un negocio dedicado a la reparación y mantenimiento de 





un plan de negocios en el que se desarrollen los estudios en la disciplina, según un 
modelo variado en la literatura y/o práctica. 
El (los) modelo(s) de plan de negocios aplicable a cada disciplina, serán definidos 
por el Comité del programa respectivo”19 
 
Asimismo, siguiendo la normatividad anteriormente citada, se definen algunos 
modelos de negocio y se tendrán en cuenta los que más de adapten al plan de 
negocio y con ellos se viabilizará el presente plan de negocio.  
 
• Modelo Pitch. Este modelo de negocio es fundamental en la ejecución de un 
plan de negocio, ya que mediante el se presenta con gran detalle. Según Rafael 
Linares en compañía de Eva Fernández para la elaboración de este modelo se debe 
tener presente lo siguiente: 
  
Hay que tener en cuenta que desde que se idea el proyecto en la fase de desarrollo 
hasta que se finaliza, en post- producción, puede suponerse una periodicidad de 
hasta dos años, y todas sus fases son susceptibles de ser “pitcheadas”. Así pues, son 
muy habituales las convocatorias de proyectos, concretamente en fase desarrollo o, 
incluso, ya mucho más avanzados. Sea cual sea la opción, suele resultar adecuado 
no tener cerrado el proyecto al 100% con idea de que el posible productor tenga cierto 
margen de acción y no se limite a ser meramente un productor financiero20. 
 
• Modelo Canvas. Este modelo es fundamental en la creación de un plan de 
negocio, ya que muestra a través de un “lienzo” una tabla en donde se registran los 
aspectos principales de una empresa y/o organización para tener en cuenta para 
una correcta ejecución. Según Alexander Osterwalder y Yves Pigneur, autores del 
libro Generadores de un modelo de negocio – un manual para visionarios, 
revolucionarios y retadores, existen (9) etapas para tener en cuenta dentro del lienzo 
del modelo de negocio. Estas son: 
 
Segmentación del mercado. Dentro de una empresa es primordial realizar una 
segmentación del mercado para conocer el potencial que tendrá ese producto o 




19 UNIVERSIDAD CATÓLICA DE COLOMBIA. Acuerdo 265: “Por el cual se aprueban los 
lineamientos y las opciones de grado para los programas académicos de la Facultad de Ingeniería 
de la Universidad Católica de Colombia. Bogotá D.C., 12 de diciembre de 2018, p. 4. [Consultado: 
04/10/2020]. Disponible en: https://www.ucatolica.edu.co/portal/wp-
content/uploads/2019/04/Acuerdo-No.-265-Lineamientos-de-opciones-de-grado-f.-de-
Ingenieri%CC%81a.pdf  
20 LINARES, Rafael and FERNANDEZ, Eva. Estrategias de pitch para jornadas audiovisuales y 





Propuesta de valor. Según Alexander Osterwalder y Yves Pigneur, “La propuesta 
de valor es el factor que hace que un cliente se decante por una u otra empresa; su 
finalidad es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del cliente. Las 
propuestas de valor son un conjunto de productos o servicios que satisfacen los 
requisitos de un segmento de mercado determinado. En este sentido, la propuesta 
de valor constituye una serie de ventajas que una empresa ofrece a los clientes”21.  
 
Por tanto, en un emprendimiento como es el caso, se debe crear una propuesta de 
valor innovadora que satisfaga la necesidad del segmento establecido, para que de 
esta manera la prestación de servicio sea la mejor. 
 
Canales de distribución. Es una componente fundamental en una organización, 
ya que gracias a este se establece la comunicación con la empresa y el cliente. 
Según Alexander Osterwalder y Yves Pigneur las funciones primordiales son: 
 
✓ Dar a conocer a los clientes los productos y servicios de una empresa22 
✓ Proporcionar a los clientes una propuesta de valor23 
✓ Ofrecer a los clientes un servicio de atención posventa.24 
 
 
Relación con el cliente. En una empresa y/o organización, se debe establecer el 
cómo será relación con el segmento del cliente, que tipo de estrategias se van a 
implementar y de qué manera se captarán las ventas.  
 
Fuentes de ingreso. Es un factor fundamental en la organización y mucho más si 
se está planeando un emprendimiento, ya que los flujos de caja deben definirse 
“Cada fuente de ingresos puede tener un mecanismo de fijación de precios 
diferente: lista de precios fijos, negociaciones, subastas, según mercado, según 
volumen o gestión de la rentabilidad”25. 
 
Recursos clave. Todos los modelos de negocio requieren recursos que permitan a 
la correcta ejecución de la empresa, por tanto, estos se pueden alquilar, obtenerlos 
a través de terceros o simplemente tenerlos en propiedad para ofrecer la propuesta 
de valor de manera satisfactoria, un claro ejemplo de los recursos clave que debe 
tener un establecimiento de mantenimiento y reparación a equipos tecnológicos son 
las maquinarias requeridas para prestar dicho servicio. 
 
 
21 OSTERWALDER, Alexander y PIGNEUR, Yves. Generación de modelos de negocio: Un manual 
para visionarios, revolucionarios y retadores [En linea]. Barcelona, España: Ediciones Deusto, 2011. 
Pag. 22. [Consultado: 14/10/2020]. Disponible en: 
http://www.convergenciamultimedial.com/landau/documentos/bibliografia-2016/osterwalder.pdf  
22 Ibid., p 26 
23 Ibid., p 26 
24 Ibid., p 26 
25 Ibid., p 30 
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Actividades clave. “Estas actividades son las acciones más importantes que debe 
emprender una empresa para tener éxito, y al igual que los recursos clave, son 
necesarias para crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, 
establecer relaciones con clientes y percibir ingresos. Además, las actividades 
también varían en función del modelo de negocio”26, por lo tanto, para emprender 
correctamente, se debe establecer las actividades con antelación para un posible 
éxito en la organización. 
 
Asociaciones clave. Las asociaciones son fundamentales en un modelo de 
negocio, ya que al generar alianzas se puede garantizar la mejora en el 
emprendimiento de manera tal que se supla los equipos o suministros necesarios 
para ofrecer correctamente la propuesta de valor. 
 
Estructura de costos. En un modelo de negocio uno de los factores más 
importantes son los costos, al realizar la estructura de costos se viabilizarán los 
principales costos que se deben realizar para la correcta ejecución del plan de 
negocio. 
 
A continuación, se muestra el Lienzo Canvas para determinar cada uno de los 
factores y gracias a ello viabilizar el modelo de negocio (Véase Figura 4).  
 
Figura 4. Lienzo Canvas 
 
 
Fuente. OSTERWALDER, Alexander y PIGNEUR, Yves. Generación de modelos 
de negocio: Un manual para visionarios, revolucionarios y retadores [En linea]. 
 
26 Ibid., p.36  
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Barcelona, España: Ediciones Deusto: Pag. 44. [Consultado: 14/10/2020]. 
Disponible en: 
http://www.convergenciamultimedial.com/landau/documentos/bibliografia-
2016/osterwalder.pdf   
 
• Análisis de PESTEL. Ahora bien, para una correcta ejecución de un plan de 
negocio es indispensable la aplicación de temáticas que contribuyen al estudio del 
sector como lo es un análisis de Pestel, “First, the general environment through the 
so called PEST analysis, covering Political, Economic, Social and Technological 
factors affecting the sector and the company (View Figure 5). The presentation 
should be brief and concise, emphasizing mainly those elements that directly affect 
the company, not a general presentation of the economy or legislation of the 
country.”27 . Es una herramienta muy efectiva debido a que estudia todos los 
contornos a los cuales se realiza el estudio, y siendo el caso es fundamental para 
la correcta planificación de un centro de servicio para el mantenimiento y la 
reparación de equipos tecnológicos. 
 
Las ventajas que ofrece esta herramienta son las siguientes: 
 
Mejora la adaptabilidad a los cambios: Con el análisis de Pestel se pueden llegar 
a tomar decisiones que puedan influir favorablemente en la empresa y/o 
organización gracias a los análisis realizados en el sector, un claro ejemplo es el 
análisis de oferta y demanda. 
 
Evalúa los riesgos externos: Hay una centralización de factores tales como lo son 
políticos, económicos, sociales, y tecnológicos, estos son clave al momento de 
afrontar posibles procesos de internacionalización. 
 
Optimización de labor directiva: Al existir una planificación cuando se realiza un 
análisis de Pestel, la toma de decisiones se realizará de una manera asertiva, ya 




27 CENTERA, Jesus. International Business plan [in line]. Madrid: ESIC Editorial. Febrero de 2015, 




Figura 5. Estructura PESTEL 
 
Fuente. BARROETA RUIZ, Milagros. Análisis Pestel [Imagen].En: 
milagrosruizbarroeta [En línea]. Publicado: 26/07/2020. Consultado [07/10/2020]. 
Disponible en: https://milagrosruizbarroeta.com/analisis-pestel/ 
Para el correcto análisis de Pestel se realizan seis (6) enfoques en los cuales se 
comprende lo siguiente: 
 
Políticos. En esta etapa se analizan todos los factores relacionados políticamente 
con la organización y/o empresa como los cambios de gobierno, legislaciones, 
política de impuestos, entre otros, como bien lo define Helmut Corvo: 
 
Cada proyecto tiene sus políticas internas y externas. Las políticas internas, tales 
como la conformación del equipo de trabajo, la cohesión del proyecto y los intereses 
personales, ocurren en todos los proyectos y deben ser considerados y gestionados 
por las partes interesadas, mientras que las políticas externas se refieren a aquellas 
que las partes interesadas no controlan. Estos incidentes incluyen todos los eventos 
políticos, como leyes laborales, políticas fiscales, restricciones o reformas 
comerciales, regulaciones ambientales, estabilidad política, aranceles, etc28. 
 
Económicos. El factor económico en una empresa es uno de los pilares 
fundamentales, es por eso por lo que se deben evaluar todas las situaciones que 
pueden beneficiar y/o perjudicar la organización, es por eso que Helmut lo define de 
la siguiente manera: 
 
 
28 CORVO, Helmut. Análisis PESTEL: para qué sirve, factores, cómo hacerlo, ejemplo [En línea]. 
Lifeder.com [Consultado: 12/10/2020]. Disponible en: https://www.lifeder.com/analisis-pestel/  
38 
 
Los hechos internos o microeconómicos tienen que ver con la factibilidad y solidez 
del proyecto. Durante la fase de evaluación deben utilizarse los modelos financieros 
y también las técnicas contables para garantizar la viabilidad del proyecto29. 
 
Los eventos externos o macroeconómicos incluyen los impuestos interestatales, 
embargos, tasas de interés, crecimiento económico, recesión, tasa de inflación, tasa 
de cambio, salario mínimo, tasas salariales, desempleo, costo de vida, horas de 
trabajo, disponibilidad de crédito, disponibilidad de financiamiento, etc30. 
 
Sociológicos. Cuando se habla de factores sociológicos en una organización, se 
hace referencia hacia elementos o situaciones que se abarcan en la sociedad como 
cultura, religión y creencias. Es por ello que Helmut lo define de la siguiente manera, 
“El factor sociológico tiene en cuenta todos los eventos que afectan socialmente al 
mercado y también a la comunidad. Por tanto, también se deben considerar las 
ventajas y desventajas para las personas del área en la que se desarrolla el 
proyecto. Estos eventos incluyen las expectativas culturales, normas, dinámica de 
la población, conciencia de salud, niveles profesionales, calentamiento global, 
etc”31. 
 
Tecnológicos. Para el presente plan de negocio el factor tecnológico es 
indispensable para la ejecución del mismo, ya que se concentra en el mantenimiento 
y reparación de estos. Helmut lo define de la siguiente manera: 
  
“Este factor toma en consideración todos los eventos que afectan la tecnología. 
Dado que la tecnología a menudo se vuelve obsoleta unos pocos meses después 
de su lanzamiento, es importante tener esto en cuenta. 
 
Este factor también podría tener en cuenta todas las barreras de entrada en ciertos 
mercados y los cambios en las decisiones financieras”32. 
 
Ecológicos. Los ecológicos son indispensables en una empresa y/o organización, 
ya que gracias a ellos se puede ejecutar algún proyecto sin afectar el entorno 
ambiental. Es por esto, que Jorge García lo define de esta manera: 
 
“Incluye en los elementos que guardan relación directa o indirecta con la 
preservación de los entornos y el medioambiente. Por ejemplo, los efectos del 
cambio climático, el nivel de contaminación, la probabilidad de sufrir desastres 
naturales, incendios, terremotos, maremotos, entre otros. Y, por supuesto, la 








negocio mantiene un contacto directo con los recursos naturales o materias 
primas”33. 
 
Legales. Es uno de los factores más fundamentales en una organización, ya que al 
momento de ejecutar un proyecto se deben acatar todas las normatividades que 
incidan en el proyecto, Jorge García lo define de esta manera: 
 
“Cada lugar tiene unas leyes establecidas que es necesario respetar. Es obligación 
de las empresas cumplirlas y actuar dentro del marco que establecen. Sin embargo, 
también es necesario conocer la legislación sobre factores que puedan influir en la 
marcha del proyecto, como por ejemplo lo relativo a los hábitos de consumo, los 
roles sociales, las libertades o la intervención del Estado, entre otros”34. 
 
• Modelo cinco fuerzas de porter. El presente modelo es fundamental en la 
elaboración de un modelo de negocio, ya que cuenta con grandes herramientas con 
las que se pueden llegar a pactar algunas estrategias, de esta manera la sustenta 
Yeates, Donald, “Porter’s framework is simple to use and understand, and it helps 
to identify the key competitive forces affecting a business”35 
 
Figura 6. Steps for realice Porter Forces 
 
Fuente. YEATES, Donald. Strategy of Analysis (2da edition) [image]. P.44 [Consult: 
16/10/2020] Availe on: https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/docview/1016256346?accountid=45660  
 
33 GARCIA, Jorge. Análisis PESTEL: en qué consiste, cómo hacerlo y plantillas [En línea]. UAE 
Business School. 17 de Junio de 2020.  [Consultado: 12/10/2020]. Disponible en: https://retos-
directivos.eae.es/en-que-consiste-el-analisis-pestel-de-entornos-empresariales/  
34 Ibid. 
35 YEATES, Donald. Strategy of Analysis (2da edition) [in line]. London: BCS Learing & Development 




“In the centre is the competitive battleground, where rivals compete, and competitive 
strategies are developed. Organizations seek to understand the nature of their 
competitive environment. Additionally, they will be in a stronger position if they 
understand the interplay of the five forces and can develop defenses against the 
threats they pose”36 (View Figure 6). 
 
• Análisis DOFA. “El análisis DOFA es una herramienta de diagnóstico y 
análisis para la generación creativa de posibles estrategias a partir de la 
identificación de los factores internos y externos de la organización, dada su actual 
situación y contexto. Se identifican las áreas y actividades que tienen el mayor 
potencial para un mayor desarrollo y mejora y que permiten minimizar los impactos 
negativos del contexto”37 
 
Al ser una gran herramienta se divide en cuatro (4) componentes los cuales son 
identificados con las siglas que la representan respectivamente de la siguiente 
manera: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (Véase Cuadro 3). 
 
Cuadro 3. Resumen Matriz DOFA 
Análisis Interno D: Debilidades 
Factor que indica las actividades que 
no se desarrollan correctamente frente 
a la competencia.  
O: Oportunidades 
Factores positivos y/o favorables con 





Privilegio con los que cuenta la 
empresa, es decir, que hay actividades 




Factores que resultan desfavorables 
para la empresa y que pueden atentar 
en la misma. 
 
 
Fuente. El Autor 
Para la correcta elaboración de la Matriz DOFA existen una serie de etapas: En 
primer lugar, se analizan los factores de cada componente de la siguiente manera: 
 
Estrategias y/o acciones FO: En esta etapa se determinan las fortalezas internas 




36 Ibíd., p.44 
37 Análisis DOFA, Universidad Nacional de Colombia [en línea] . Bogotá D.C, [Consultado: 05 de 
Octubre de 2020]. Disponible en: http://www.odontologia.unal.edu.co/docs/claustros-
colegiaturas_2013- 2015/Guia_Analisis_DOFA.pdf  
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Estrategias y/o acciones DO: Es una gran estrategia ya que se presentan las 
debilidades y oportunidades, identificando de esta manera las acciones de mejora. 
 
Estrategias y/o acciones DA: Con esta estrategia se minimizan los posibles 
peligros que pueden presentarse en la organización, en donde las amenazas se 
encuentran con las debilidades. 
 
Estrategias y/o acciones FA: Esta estrategia se enfoca a prevenir el impacto de 
las amenazas a través de las fortalezas existentes en la organización. 
 
• Matriz Ansoff. Es una herramienta fundamental en la elaboración de 
modelos de negocio que analiza cómo será comportamiento del producto o servicio 
dentro del mercado objetivo, complementándose con la matriz DOFA. “Ansoff’s 
matrix provides a means of identifying and evaluating the strategic options open to 
the organization in the light of the information presented in the SWOT. Together 
these techniques are extremely powerful in ensuring that any strategic analysis is 
carried out in a formal, informed manner”38 (Véase Cuadro 4). 
 
Cuadro 4. Realización de Matriz Ansoff 
 
Fuente. Anonym. Business Strategy and Objectives Swindon. [Consulted: 




• Indicadores financieros. La evaluación financiera es uno de los aspectos 
más importante en un proyecto, porque su objetivo es verificar la rentabilidad 
 
38 Anonym. Business Strategy And Objectives Swindon: BCS Learning & Development Limited [in 




financiera que pueda llegar a tener el mismo.  Dicha rentabilidad se determina a 
través de algunas variables. 
 
Flujos de caja. “Los flujos de caja facilitan información acerca de la capacidad de 
la empresa para pagar sus deudas. Por ello, resulta una información indispensable 
para conocer el estado de la empresa. Es una buena herramienta para medir el nivel 
de liquidez de una empresa”39. 
 
Valor presente neto (VPN). “Significa traer del futuro al presente cantidades 
monetarias a su valor equivalente. En términos formales de evaluación económica, 
cuando se trasladan cantidades del presente futuro se dice que se utiliza una tasa 
de interés, pero cuando se trasladan cantidades del futuro al presente, como en el 
calculo del VPN, se dice que se utiliza una tasa de descuento; por ello, a los flujos 
de efectivo ya trasladados al presente se les llama flujos descontados”40. 
 












𝐹𝐸𝑛 = 𝐹𝑙𝑢𝑗𝑜 𝑛𝑒𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜 𝑛                                                  
𝑃 = 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜 𝑐𝑒𝑟𝑜 
𝑖 = 𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒 𝑎 𝑙𝑎 𝑇𝑀𝐴𝑅. 
 
Los criterios que se toman en cuenta con este indicador son los siguientes: 
Si VPN>0, se acepta  
Si VPN = 0, el inversionista decide si se arriesga 
Si VPN < 0, se rechaza 
 
Tasa interna de retorno (TIR). “Es la tasa de interés que iguala el valor futuro de 
las inversiones con la suma de los valores futuros equivalente de las ganancias, 
comparando el dinero al final del periodo que se analiza”41. 
 
𝑷(𝟏 + 𝒊)𝟓 = 𝑭𝑵𝑬𝟏(𝟏 + 𝒊)
𝟒 + 𝑭𝑵𝑬𝟐(𝟏 + 𝒊)
𝟑 + 𝑭𝑵𝑬𝟑(𝟏 + 𝒊)
𝟐 + 𝑭𝑵𝑬𝟒(𝟏 + 𝒊)
𝟏 + 𝑭𝑵𝑬𝟓 
 
Si TMAR > TIR se recomienda aceptar la inversión. 
Si TMAR< TIR es preciso rechazar la inversión. 
 
 
39 KIZIRYAN, Mariam. Flujos de Caja [En línea]. Economipedia [Consultado: 17/10/2020]. Disponible 
en: https://economipedia.com/definiciones/flujo-de-caja.html   
40 BACA, Gabriel. Fundamentos de ingeniería económica. [En línea] Mc Graw Hill. Colombia, Bogotá. 
2007. p. 89.[Consultado: 12/10/2020]. Disponible en: 
https://www.academia.edu/20660322/Fundamentos_de_ingenier%C3%ADa_econ%C3%B3mica_g
abriel_baca_urbina  
41 Ibíd., p. 92. 
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Tasa mínima aceptable de rendimiento (TMAR). “Todo inversionista espera que 
su dinero crezca en términos reales. Como en todos los países hay inflación, aunque 
su valor sea pequeño, crecer en términos reales significa ganar un rendimiento 
superior a la inflación, ya que si se gana un rendimiento igual a la inflación el dinero 
no crece, sino que mantiene su poder adquisitivo”42. Por lo tanto, se puede definir 
como:  
 
TMAR= tasa de inflación + premio al riesgo 
 
Análisis Porter de las Cinco fuerzas. The main variables of competitiveness of 
the sector or Key Success Factors, in which the company operates, must be analyzed 
with special emphasis on the situation in the country of the company. In this section, it 
is appropriate for students to have in mind the analysis of Michal Porter 5 forces model, 
about the elements that influence the competitiveness of the sector, highlighting who 
their customers and suppliers are, and what are the bargaining relationships between 
the company and both groups in the value chain. In the same way it is necessary to 
take into account the possibility of competitive or substitute products and the intensity 
of competition within the sector43. 
 
 
1.6.2 Marco conceptual. 
 
Plan de negocio.  “Un plan de negocio es una declaración formal de un conjunto 
de objetivos de una idea o iniciativa empresarial, que se constituye como una fase 
de proyección y evaluación. Se emplea internamente por la administración para la 
planificación de las tareas, y se evalúa la necesidad de recurrir a bancos o posibles 
inversores, para que aporten financiación al negocio”44 
 
Satisfacción del cliente. “Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido las expectativas”45  
 
Servicio al cliente. “Interacción de la organización con el cliente a lo largo del ciclo 
de vida de un producto o servicio”46 
 
Infraestructura. “Sistema de instalaciones, quipos y servicios necesarios para el 
funcionamiento de una organización”47 
 
 
42 Ibíd., p. 86. 
43 CENTERA, Jesús. Op. Cit., p. 12. 
44 OLIVARES, David.  ¿Qué es un plan de negocio? [En línea]. 05 de febrero de 2019. [Citado 01 de 
junio de 2020]. Disponible en: https://www.muypymes.com/2019/02/05/que-es-un-plan-de-negocio 
45 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión 
de calidad- Fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: El Instituto. 2015. 26 p. 
46 Ibíd., p. 26. 
47 Ibíd., p. 18. 
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Cliente. “Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un 
servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella”48  
 
Market study. “A market analysis is a quantitative and qualitative assessment of a 
market. It looks into the size of the market both in volume and in value, the various 
customer segments and buying patterns, the competition, and the economic 
environment in terms of barriers to entry and regulation”49 
  
Market segmentation. “Is the research that determines how your organization 
divides its customers or cohort into smaller groups based on characteristics such as, 
age, income, personality traits or behavior. These segments can later be used to 
optimize products and advertising to different customers”50  
 
Matriz DOFA. “Consiste en realizar una evaluación de los factores fuertes y débiles 
que en su conjunto diagnostican la situación interna de una organización, así como 
su evaluación externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una 
herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva 
general de la situación estratégica de una organización determinada” 51 
 
Mantenimiento correctivo. “El mantenimiento correctivo es aquel encaminado a 
reparar una falla que se presente en un momento determinado. Es el modelo más 
primitivo de mantenimiento, o su versión más básica, en él, es el equipo quien 
determina las paradas. Su principal objetivo es el de poner en marcha el equipo lo 
más pronto posible y con el mínimo costo que permita la situación”52 
 
Mantenimiento preventivo. “El mantenimiento preventivo consiste en evitar la 
ocurrencia de fallas en las máquinas o los equipos del proceso. Este mantenimiento 
se basa un «plan», el cual contiene un programa de actividades previamente 
establecido con el fin de anticiparse a las anomalías”53 
 
 
48 Ibíd., p. 14. 
49 THE BUSINESSPLAN SHOP. How to do a market analysis for a business plan [in line]. [Consulted: 
June, 01 of 2020] Available in: 
https://www.thebusinessplanshop.com/blog/en/entry/market_analysis_for_business_plan 
50 QUALTRICS. What is Market Segmentation? Different Types Explained. [Consult: June, 01 of de 
2020 ] Available on: https://www.qualtrics.com/experience-management/brand/what-is-market-
segmentation 
51 PONCE TALANCÓN, Humberto. “La matriz FODA: una alternativa para realizar diagnósticos y 
determinar estrategias de intervención en las organizaciones productivas y sociales" en 
Contribuciones a la Economía, septiembre 2006. Texto completo en: 
https://eco.mdp.edu.ar/cendocu/repositorio/00290.pdf 
52 SALAZAR, Bryan.¿Qué es la Gestión del Mantenimiento?. Ingenieria industrial online.com. (4 de 






Análisis de pestel. “Es un análisis descriptivo del entorno de la empresa. Cuando 
hablamos del entorno o contexto de la empresa, nos referimos a todos aquellos 
factores externos que son relevantes para la organización, por lo que su análisis 
resulta vital para la generación de estrategias o campañas a corto y largo plazo”54. 
 
Matriz de Ansoff: “Esta herramienta de márketing estratégico se utiliza para 
identificar las alternativas de crecimiento de las unidades de negocio de una 
organización. La matriz posee dos ejes que representan al producto y al mercado. 
Cada eje se divide a su vez en tradicionales o existentes y nuevos. Las cuatro 
combinaciones producto/mercado incluyen penetración en el mercado, desarrollo 
de mercados, desarrollo de productos y diversificación”55. 
 
Segmentación del mercado: “Idéntica tu población objetivo, es decir quienes 
realmente son los clientes y realiza una breve descripción”56. 
 
Ubicación del negocio: “Es el lugar más adecuado para el desarrollo de la 
empresa tomando en cuenta, clientes, proveedores, etcétera”57. 
 
Análisis de la competencia: “Es una de las partes del estudio de mercado de una 
empresa más importantes y constituye uno de los primeros pasos en una nueva 
experiencia empresarial”58. 
 
Publicidad y promoción: “Enlista las formas en que darás a conocer tu 
servicio/producto”59. 
 
Proveedores: “Son empresas que surten las mercancías que requerimos para 
llevar a cabo nuestros procesos de servicio o entrega de productos a nuestros 
clientes”60. 
 
Diagramas de flujo: “Es un esquema que nos muestra de una forma sencilla como 
se llevan a cabo nuestros procesos”61. 
 
Balance general: “Es un estado financiero que nos permite analizar cómo se 
encuentra la situación financiera de la empresa a una fecha determinada”62. 
 
54 BETANCOURT, Diego. Cómo hacer un Análisis PESTEL. [En línea]. 01 de septiembre de 2018. 
[Citado 01 de junio de 2020]. Disponible en: www.ingenioempresa.com/analisis-pestel 
55 PACO, Bree, Business Innovation Concept: 'matriz De Ansoff' En: ProQuest. El mundo [En línea]. Madrid, 
Mar 19, 2017. Availed in: https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/docview/1878500616?accountid=45660  
56 DOMINGUEZ BOCANEGRA, Op. Cit., p.26. 
57 Ibíd., p.26 
58 Ibíd., p.26 
59 Ibíd., p.26 
60 Ibíd., p.26 
61 Ibíd., p.27 




Estructura organizacional: “La estructura organizacional, es el marco en el que se 
desenvuelve la organización, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, 
agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de objetivos.”63 
 
Tasa interna de retorno (TIR). “Tasa de descuento que hace que la suma de los 
flujos descontados sea igual a la inversión inicial”64 
 
AutoCad. “AutoCAD® is computer-aided design (CAD) software that architects, 
engineers, and construction professionals rely on to create precise 2D and 3D 
drawings”65 
 
1.6.3 Marco legal. Para la correcta ejecución del presente plan de negocio se debe 
seguir una serie de pasos y requerimientos indispensables con entidades estatales 
y privadas, incluyendo también normas legales que se relacionan con la actividad 
mercantil. A continuación, se detallará la normatividad a la que se debe acoger S&M 
TECHNOLOGY para su correcta creación. 
 
1.6.3.1 Registro ante cámara de comercio Bogotá (CCB). Se realizó la 
inscripción ante cámara de comercio Bogotá como persona natural a través de la 
página web www.ccb.org.co, en donde se registra el establecimiento S&M 
TECHNOLOGY, ubicado en la AVENIDA CARRERA 72 No. 2B-34 con matrícula 
mercantil No. 03239521, registro efectuado el día 14 de Mayo del año 2020 (Véase 
Anexos A y B). 
 
1.6.3.2 Dirección de impuestos y aduanas nacionales (DIAN). Una vez 
constituida la empresa ante cámara de comercio de Bogotá, se realizó el registro 
del establecimiento ante la Dirección de impuestos y aduanas nacionales (DIAN), 
ya que es el ente que clasifica a las personas y entidades en calidad de 
contribuyentes, en este caso se realizó el registro para la correcta constitución de la 
empresa (Véase Anexo C). 
 
1.6.3.3 Aplicación de normas concordantes. Las normas que se 
especificarán a continuación servirán para la correcta ejecución del presente plan 
de negocio. 
 
63 ESQUIAQUI, Giovanny  y ESCOBAR, William. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y 
ESTRATEGIA EMPRESARIAL [En línea]. Bogotá, 12 de Junio de 2012: Universidad Militar Nueva 
Granada. Especialización en Gestión del desarrollo p.15. Disponible en: 
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/7083/EsquiaquiEsquiaquiGiovanni2012.
pdf?sequence=2  
64 BACA, Gabriel. Fundamentos de ingeniería económica, Op.cit, p 92. 
65 AUTODESK. AutoCad: CAD software to design anything—with time-saving toolsets, web, and 






Ley 905 de 2004. S&M TECHNOLOGY se acoge a la presente ley que promueve 
el desarrollo de las micro, pequeñas y medianas empresas, dicha ley tiene como 
objetivo “Estimular la promoción y formación de mercados altamente competitivos 
mediante el fomento a la permanente creación y funcionamiento de la mayor 
cantidad de micro, pequeñas y medianas empresas, MiPymes”66. 
 
Ley 1780 de 2016. Esta ley es emitida por el congreso de la república de Colombia, 
la cual tiene como objetivo “impulsar la generación de empleo para los Jóvenes 
entre 18 y 28 años, sentando las bases institucionales para el diseño y ejecución de 
políticas de empleo, emprendimiento y la creación de nuevas empresas jóvenes, 
junto con la promoción de mecanismos que impacten positivamente en la 
vinculación laboral con enfoque diferencial, para este grupo poblacional en 
Colombia”67. 
 
Ley 1014 de 2006. La presente ley la cual es emitida por el Congreso de la república 
de Colombia, tiene con objeto la fomentación de la cultura de emprendimiento, como 
lo indica en su Artículo 2 : 
 
a) Promover el espíritu emprendedor en todos los estamentos educativos del país, en 
el cual se propenda y trabaje conjuntamente sobre los principios y valores que 
establece la Constitución y los establecidos en la presente ley;68 
 
Ley 1978 de 2019. La presente Ley tiene por objeto alinear los incentivos de los 
agentes y autoridades del sector de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (TIC), aumentar su certidumbre jurídica simplificar y modernizar el 
marco institucional del sector, focalizar las inversiones para el cierre efectivo de la 
brecha digital y potenciar la vinculación del sector privado en el desarrollo de los 
proyectos asociados, así como aumentar la eficiencia en el pago de las 
contraprestaciones y cargas económicas de los agentes del sector69. 
 
 
66 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Ley 905 (2 agosto, 2004). , Por medio de la cual 
se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promoción del desarrollo de la micro, pequeña y mediana 
empresa colombiana y se dictan otras disposiciones. Bogotá, 2004. no. 45.628. p. 1.  
67 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Ley 1780 (2, mayo, 2016). Por medio de la cual 
se promueve el empleo y el emprendimiento juvenil, se generan medidas para superar barreras de 
acceso al mercado de trabajo y se dictan otras disposiciones. Bogotá, 2016. no. 49861. p. 1   
68 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1014  (26, enero, 2006), Art 2. De fomento a 
la cultura del emprendimiento [En línea]. Bogotá, Diario Oficial No. 46.164 de 27 de enero de 2006 , 
p.1 [Consultado: 20/10/2020] Disponible en: 
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1014_2006.html 
69 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1978 (25,julio,2019), Art 1. Por la cual se 
moderniza el sector de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), se distribuyen 
competencias, se crea un regulador único y se dictan otras disposiciones [En línea]. Bogotá, Diario 




Ley 1801 de 2019. Art 87 (…) “Mantener vigente la matricula mercantil de la 





La metodología que se va a utilizar esta dada por el tipo de estudio y las fuentes de 
información: 
 
1.7.1 Tipo de estudio.  Para el desarrollo del presente plan de negocio, se adopta 
la investigación aplicada y descriptiva, ya que el propósito es describir y analizar 
situaciones para adaptar todos los conocimientos adquiridos en la Universidad 
Católica de Colombia, esto quiere decir, que se realizaran mediciones o evaluaran 
diversos aspectos y/o situaciones empleando herramientas de mercadeo, estudio 
financiero, aplicación de los diferentes modelos Canvas, DOFA, PESTEL, entre 
otros. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  Las fuentes de información que se van a tomar en 
cuenta para el presente plan de negocio serán estudios realizados en la ciudad de 
Bogotá D.C, Cámara de comercio de Bogotá (CCB), Alcaldía Mayor de Bogotá, 
Libros de contabilidad, Finanzas, Páginas de internet, artículos, opiniones de 
habitantes de Bogotá y opiniones expertas. Adicionalmente, se dará uso a las bases 
de datos proporcionadas por la Universidad Católica de Colombia como lo son 
ProQuest, E libro, Virtual Pro, entre otras. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Mediante el diseño metodológico se propone realizar la aplicación de las siguientes 
fases que faciliten la creación de un centro de servicios para que supla la necesidad 
de los habitantes de la localidad octava (8) de Kennedy en la ciudad de Bogotá D.C. 
El proceso de creación se realizará en orden cronológico conforme a los objetivos 
planteados, según se describen a continuación: 
 
1.8.1 Fase 1: Estudio de mercado. La primera fase que se va a desarrollar en 
la presente investigación es un estudio de mercado, el cual será aplicado a los 
habitantes de la localidad octava (8) de Kennedy de la ciudad de Bogotá D.C, a 
través de encuestas en donde se viabilizará la necesidad de un centro de servicio 
en el sector, conforme a el resultado arrojado, se propondrán las respectivas 
estrategias. Adicionalmente, se aplicarán algunas metodologías que consideren 
viable la creación de S&M TECHNOLOGY en términos de mercado. Estas son: 
 
70 COLOMBIA. Congreso de Colombia. Ley 1801 (29, Julio, 2016) Articulo 87. Por la cual se expide 





1.8.1.1 Análisis Pestel. Mediante el análisis realizado por herramienta 
conocida como pestel, se pretende ejecutar una evaluación de los principales 
aspectos en los cuales va a operar la empresa como lo son factores técnicos, 
sociales, culturales, ambientales, entre otros. 
 
1.8.1.2 Matriz DOFA. Mediante una matriz DOFA se determinarán las 
amenazas y oportunidades tanto internas como externas de la organización, 
estableciendo en que se puede fallar y como se puede corregir y mitigar esa falla 
en el centro de servicio. 
 
1.8.1.3 Matriz Ansoff. Mediante una Matriz Ansoff se identificarán las 
oportunidades que podría tener la comercialización de productos y la prestación de 
servicios que realizará S&M TECHNOLOGY, aplicando sin lugar a duda estrategias 
que permitan fomentar los valores diferenciadores. 
 
1.8.1.4 Buyer persona. Se realizará la representación ficticia del cliente ideal 
a través del Buyer persona planteando datos demográficos, objetivos, retos, la rutina 
diaria entre otros, que pueda contribuir a catalogar a los tipos de clientes ideales 
que espera atender S&M TECHNOLOGY. 
 
1.8.1.5 Modelo Canvas. A través del modelo Canvas se realizará la 
planeación estratégica y gracias a esto, se determinarán los diferentes aspectos 
que involucran el presente plan de negocio encaminado hacia la propuesta de valor 
que tendrá S&M TECHNOLOGY. 
 
Adicionalmente, para el estudio de mercado se utilizarán algunas herramientas que 
permitan realizar el correcto análisis como los softwares IBM SPSS, STATS, entre 
otros. 
 
1.8.2 Fase 2: Estudio técnico y organizacional. Se realiza estudio técnico 
para determinar que equipos serán requeridos en el centro de servicios, 
cuantificando el monto de las inversiones, costos operativos y demás recursos que 
puedan influir en el desarrollo del presente plan de negocio. Adicionalmente, se 
evaluará el tipo de estructura a utilizar para el buen funcionamiento del 
establecimiento en parte organizacional y legal, considerando el tipo de actividad 
que se va a realizar. A continuación, se mencionan los métodos que se van a 
emplear cada uno de los factores mencionados anteriormente: 
 
1.8.2.1 Diagrama de proceso. Mediante el diagrama de proceso se 
detallará el paso a paso desde de la llegada del cliente hasta su salida del centro 





1.8.2.2 Procedimiento por proceso. Mediante un instructivo se realizará la 
cuantificación de los procesos que se quieren prestar en S&M TECHNOLOGY, 
teniendo presente como se realizan los mismos. 
 
1.8.2.3 Ubicación. El lugar del centro de servicios será un punto 
centralizado, en donde exista una gran afluencia de personas, por tal motivo se tiene 
que tomar en renta un local que se adapte perfectamente a este requerimiento. 
 
1.8.2.4 Organización de planta interna. Para determinar los espacios 
necesarios a utilizar se realizará el diseño de la planta interna del establecimiento 
en el software AUTOCAD, para que de esta manera se puedan aprovechar los 
espacios correctamente. 
 
1.8.2.5 Equipos y accesorios. Los elementos para la comercialización 
serán equipos que complementen la prestación del servicio como lo son mouse, 
teclados, vidrios templados, cartucho de impresora entre otros. 
 
1.8.2.6 Estructura organizacional. Se identificará la estructura 
organizacional con el fin de determinar el personal que será requerido para el 
funcionamiento del centro de servicio. 
 
1.8.3 Fase 3: Estudio financiero. Después de concretar los puntos 
anteriormente mencionados, se procede a realizar un análisis y estudio financiero 
para determinan la viabilidad del negocio. Para esto se toman en cuenta los 
siguientes ítems: 
 
1.8.3.1. Inversión del proyecto. Se definirán todas las inversiones que se 
pretender realizar para la ejecución del proyecto.  
 
1.8.3.2. Flujo de caja proyectado. Se realizará un flujo de caja 
proyectado para conocer la liquidez futura de nuestro proyecto tomando en cuenta 
los ingresos y egresos que tendrá la empresa. 
 
1.8.3.3. Estados financieros proyectados. Se pretende realizar los 
estados financieros proyectados como lo son el balance general y el estado de 
resultados, con el fin de conocer la situación financiera de la empresa dentro de un 
año, y el cómo serán las capacidades conforme al momento de pagarle a los 
deudores. 
 
1.8.3.4 Tasa Interna Retorno. Se utilizará la aplicación del indicador 
correspondiente a la Tasa Interna de Retorno (TIR), con este se determinará la 
rentabilidad de la inversión, si la TIR da como resultado positivo este será aceptado, 





1.8.3.5 Valor Presente Neto. Adicionalmente se utilizará la aplicación del 
indicador VPN, ya que este permite determinar si el negocio será factible o no a 
largo plazo. 
 
1.8.3.6 Tabla de Amortización. Se realizará el cálculo de las amortizaciones 
de crédito que se piensa solicitar a alguna entidad financiera, para que de esta 




2. ESTUDIO DE MERCADO 
 
 
2.1. ANÁLISIS PESTEL 
 
Conforme a este modelo se analizan las siguientes variables que influyen en el 
presente modelo de negocio, cada una de las variables influyen notablemente en la 
ejecución del proyecto, cada una de las variables descritas a continuación se 
realizaran a nivel Bogotá D.C (Colombia). 
 
2.1.1 Factor Político. En este punto se analizan los factores político-legales 
centrándonos en el sector tecnológico se aprecia es uno de los factores más 
importancia para la economía del país, como bien lo sucedió con el Ministerio de 
las TIC´S: 
 
En el año 2009, el Ministerio de Comunicaciones se transforma en Ministerio de las 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, ampliando su espectro de 
intervención. En este sentido y considerando la necesidad de contar con una 
estructura organizacional coherente con este nuevo reto; surge el Plan Vive Digital 
que busca que el país dé un gran salto tecnológico mediante la masificación de 
Internet y el desarrollo del ecosistema digital nacional. Una de las iniciativas de dicho 
plan es “Fortalecimiento de la Industria de Tecnologías de la Información (TI) del País 
(FITI)”71 
 
“FITI tiene como propósito general fomentar la transformación de la Industria de las 
Tecnologías de la Información por medio del desarrollo de acciones específicas 
desde diferentes dimensiones, haciendo énfasis en las áreas de la red de valor en 
donde se identifican necesidades de intervención en coherencia con el Plan Vive 
Digital”72 (Véase Figura 7). 
 
71 RED DE EMPRESARIOS DEL SOFWARE COLOMBIA [Sitio web]. Bogotá. Intersoftware. 






Figura 7. Dimensiones estratégicas FITI 
 
Fuente. RED DE EMPRESARIOS DEL SOFWARE COLOMBIA [Sitio web]. Bogotá. 
Intersoftware. Federación Nacional de Software y tecnologías de la Información 
[Consultado: 25/10/2020]. Disponible en: 
https://www.intersoftware.org.co/content/ministerio-de-las-tecnolog%C3%ADas-de-
informaci%C3%B3n-y-comunicaciones  
Por tal motivo, se puede deducir que el sector de las tecnologías en el ámbito político 
va fomentándose cada día más, por lo tanto, el aperturar un establecimiento 
enfocado a las tecnologías podría tener un gran potencial, ya que la incentivación 
del gobierno con proyectos como lo es el programa Vive digital hará que la 
tecnología llegue a todos y cada uno de los hogares de los colombianos. 
 
2.1.2 Factor Económico. En Colombia el factor económico con relación a las 
tecnologías es muy significativo, ya que para emprender no necesariamente se 
requiere de plazas o establecimientos, sino que se incentiva la economía digital 
porque la tecnología viene evolucionando cada vez más y los recursos tecnológicos 
se promueven con mayor frecuencia, es por esto, que el MinTic promueve 
estrategias para que las micro, pequeñas y medianas empresas empiecen esta gran 
transformación: 
 
El Ministro de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (MinTIC), David 
Luna, lanzó la nueva estrategia para que las micro, pequeñas y medianas empresas 
comiencen su transformación a la Economía Digital, tras la realización de un estudio 
sobre el estado actual de la relación de las Mipyme con las TIC en Colombia, que 
delineó los principales retos en este sentido. Capacitación, comercio electrónico, 
Centros de Desarrollo Empresarial digital, el Programa de incentivos al desarrollo de 
aplicaciones a la medida y acciones para incentivar la mentalidad y cultura, serán las 
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cinco líneas de acción bajo las cuales se desarrollará esta estrategia, que impactará 
de forma directa a 130 mil empresas73. 
 
Afrontando la situación con la que se vive actualmente a razón de la emergencia 
sanitaria provocada por el virus conocido como COVID – 19 la gran mayoría de 
empresas tuvo que realizar virtualización para que sus establecimientos 
subsistieran, este hecho provoco que no solo en Colombia sino en el mundo 
entero utilizaran los recursos tecnológicos como apoyo a la cotidianidad. 
 
Ahora bien, el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
implemento un proyecto mediante el cual se favorecen sectores económicos en 
donde no se cuentan con recursos suficientes, el objetivo de este proyecto es 
implementar servicios como lo es el internet en zonas vulnerables. “Este proyecto 
surgió con el objetivo de instalar y operar centros de acceso comunitario a Internet 
en zonas vulnerables de cabeceras municipales del país, permitiendo a más de 
1’800.000 colombianos acceder a Internet, entretenerse, hacer trámites y servicios 
en línea, y capacitarse en contenidos como alfabetización digital básica, ofimática, 
redes sociales para el emprendimiento, educación virtual y desarrollo de contenidos 
digitales”74. 
 
“A partir del 1° de agosto de 2018, la operación de los 893 Puntos Digitales que 
hacen parte de la tercera fase del proyecto se encuentra a cargo de las entidades 
territoriales y públicas beneficiadas, tal como fue establecido en los convenios 
interadministrativos derivados suscritos inicialmente”75.   
 
En otras palabras, la tecnología es el elemento predominante el día de mañana, es 




2.1.3 Factor Social. Las tecnologías van cambiando no solamente en Colombia 
sino en el mundo entero, tanto así, que es un contribuyente indispensable en la 
educación, a razón de ello el Min Tic realizó un gran aporte en la educación, que 
 
73 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones [Sitio web]. 
Bogotá D.C. MinTIC. MinTIC lanza su estrategia para que las Mipyme entren a la 




74 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones [Sitio web]. 





por cierto es en lo que más se debe invertir en Colombia, que es el futuro del 
mañana. 
 
El gran aporte del Ministerio de TIC fue la entrega de  25 mil tabletas para 
estudiantes y maestros en la ciudad de Bogotá, para el año 2017 “en total, 285 
sedes educativas de la ciudad, donde se forman cerca de 400 mil estudiantes, se 
beneficiarán con esta entrega de equipos, la más grande realizada en la ciudad”76. 
 
“El Jefe de la Cartera TIC resaltó que en el 2010 había 57 estudiantes por 
computador en Bogotá y “hoy llegamos a siete niños por equipo, con el ánimo de 
que la tecnología les ayude a tener mayores opciones de aprendizaje”77, por tanto 
gracias a esa contribución que realizó MinTic se cuenta con educación de calidad y 
de manera mucho más amena, cambiar el uso de las herramientas informáticas fue 
muy provechoso, ya que si un solo equipo lo utilizaban 57 estudiantes en efecto si 
era necesaria la implementación de equipos. 
 
“Desde el 2010, el Ministerio TIC, a través de Computadores para Educar, en 
conjunto con la Alcaldía de Bogotá, ha entregado 104.372 equipos tecnológicos, 
gracias a una inversión de $61.182 millones de pesos del Gobierno Nacional y 
$18.000 millones por parte del Distrito”78, gracias a la contribución realizada por el 
ministerio los colegios cuentan con mejores herramientas para educar de manera 
efectiva, ya que las herramientas informáticas facilitan el aprendizaje. 
 
2.1.4 Factor tecnológico. El factor tecnológico es indispensable visto de cualquier 
manera, ya que a razón de la emergencia epidemiológica conocida como COVID – 
19 la tecnología ha garantizado los empleos de mucho de los colombianos a través 
de la modalidad de teletrabajo, como bien lo menciona el MinTIC: 
 
Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones juegan un papel 
determinante durante el estado de emergencia económica, social y ecológica 
decretado por el Gobierno Nacional, porque garantizan el continuo desarrollo de 
actividades y procesos durante la cuarentena nacional, que se extenderá hasta el 11 
de mayo. Por eso, el Gobierno Nacional expidió el Decreto 555 de 2020, que declara 
los servicios de comunicaciones como esenciales y dispone medidas específicas para 
garantizar la prestación del servicio público de telecomunicaciones y generar 
condiciones de acceso a la población que más lo necesita. Se ha evidenciado, por 
ejemplo, que la infraestructura de las redes de comunicaciones del país ha facilitado 
que los estudiantes puedan desarrollar sus actividades en línea desde sus casas, al 
 
76 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones [Sitio web]. 
Bogotá D.C. MinTIC. Ministro TIC entrega 25 mil tabletas para estudiantes y 







igual que los trabajadores, y en general las comunicaciones diarias de la ciudadanía. 
La Comisión de Regulación de Comunicaciones, de cuya sesión hace parte el 
ministerio, solicitó a los operadores de acceso a Internet más representativos, reportar 
la información sobre la evolución de su tráfico, de enero a marzo, así como también 
información del tráfico diario a partir del 30 de marzo y hasta la finalización de la 
pandemia79.  
 
Gracias a esta afirmación se deduce que el sector de las tecnologías es fundamental 
y más ahora en tiempos de pandemia como bien lo afirma el Min Tic, gracias a las 
tecnologías se ha podido avanzar indudablemente en labores cotidianas desde 
casa. Se evidencia que la educación no tuvo la obligación de detenerse, sino que 
gracias a los elementos tecnológicos los estudiantes pueden tener las clases 
habituales desde la comodidad de sus casas. 
 
Ahora bien, el Ministerio de las Tic piensa también en las zonas más vulnerables de 
Colombia, es por ello que ideo una estrategia para que ningún estudiante se retrase 
en su formación académica: 
 
El Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, MinTIC, hace 
parte de las entidades del Gobierno Nacional que buscan articular la oferta nacional 
de educación virtual en todas las áreas, para que la comunidad educativa del país 
tenga a su disposición una amplia oferta de contenidos digitales y cuente con recursos 
adicionales como lecturas para descarga, material en audio y video, actividades 
virtuales, entre otros, a los que se pueda acceder a través de internet. Para ello, el 
MinTIC, durante esta emergencia, ha dado especial énfasis al programa de Última 
Milla, que busca conectar 500 mil hogares de estratos uno y dos con tarifas asequibles 
a Internet fijo. Actualmente, estamos instalando los primeros 267 mil hogares de 
estratos uno y dos -163 municipios y 24 departamentos- que contarán con Internet fijo 
con tarifas mensuales que van desde los $ 8.613 para estrato uno y $ 19.074 para 
estrato dos, para familias que no hayan contado con Internet en los últimos 6 meses80. 
  
Dicho esto, se evidencia que la tecnología juega un papel esencial no solamente en 
Colombia, sino que, a nivel mundial, día a día las tecnologías van innovando y es 
importante contar con suficientes establecimientos de mantenimiento y reparación 
para suplir la demanda que se tendrá. 
 
2.1.5 Ecológico. En la sociedad actual, se evidencia un sinnúmero de dispositivos 
totalmente obsoletos que sin lugar a dudas cumplieron su ciclo de vida y quedaron 
totalmente obsoletos, a razón de esto, el gobierno nacional creo una iniciativa que 
 
79 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones [Sitio web]. 
Bogotá D.C. MinTIC. El nuevo plan del Gobierno para conectar a las zonas rurales. 






consistió en “retomar equipos en desuso de las escuelas públicas del país, además 
del reacondicionamiento de equipos en desuso realizado en el pasado, evitó que 
más de 27 mil toneladas de CO2 se convirtieran en partículas que alimentaran el 
calentamiento global y otras 106 mil afectaran de manera directa el medio ambiente, 
según lo evidencia un reciente estudio de impacto hecho a Computadores para 
Educar, por el Centro Nacional de Consultoría”81. 
 
2.2 ANALISIS DE LA DEMANDA 
 
2.2.1 Segmento del mercado.  
  
Con relación al segmento de mercado que pretende tener S&M TECHNOLOGY, se 
propone dirigir el estudio de mercado a hombres y mujeres entre las edades de 20 
a 40 años, residentes en la ciudad de Bogotá D.C, con nivel socioeconómico bajo, 
medio-bajo y medio (estratos 2, 3 y 4), con ingresos que oscilen entre ($900.001 
m/cte. y $3.000.000 m/cte.), en donde la población objetivo tenga al menos un 
equipo tecnológico como lo puede ser televisor, computador, celular, impresora 
entre otros.  
 
2.2.2 Tamaño del mercado 
 
Según el reporte de importaciones según código CIIU durante los años (2000-2020) 
emitido por el Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE), en 
Colombia se registran importaciones de equipos informáticos, electrónicos y ópticos 
año a año (Véase Tabla 5), por lo tanto, se realizará una representación gráfica de 




Tabla 1. Reporte de importación 
Reporte de importación de los 
productos informáticos, electrónicos 
y ópticos 
Año 





81 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones [Sitio web]. 
Bogotá D.C. MinTIC Conozca cómo desde el MinTIC se está haciendo un uso 
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productos informáticos, electrónicos 
y ópticos 
Año 





















Fuente. Departamento Administrativo Nacional de estadística. Importaciones según 
clasificación CIIU 2000-2020 (julio) [Consultado: 28/09/2020]. Disponible en: 
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/comercio-
internacional/importaciones 
Figura 8. Movimiento importaciones de equipos tecnológicos en Colombia  
 











A partir de la grafico se puede analizar que desde el año 2000 se empieza a generar 
gran demanda en los equipos tecnológicos, tanto así que se encuentra un pico hacia 
el año 2014 que fue el año en donde más importaciones hubo, sin embargo, 
empieza una gran disminución desde ese año. 
 
Por lo tanto, se puede inferir que hacia el año 2014 una gran cantidad de la 
población colombiana realizo compras de sus equipos tecnológicos, por este 
motivo, se puede incidir que para el año actual (2020) habrá gran cantidad de 
dispositivos que requiera algún tipo de reparación y/o mantenimiento, para ello es 
indispensable un establecimiento que preste este tipo de servicio. 
 
Según la proyección de población por localidades emitida por la Secretaria Distrital 
de Planeación, en la localidad octava (8) de Kennedy se estima que para el año 
2020 habrá 1.273.390 82 habitantes, para lo cual se aprecia que el tamaño del 
mercado objetivo es bastante amplio, con lo que se puede determinar un gran 
potencial de mercado.  
 
2.2.3 Buyer persona. A través del siguiente Buyer persona se determina el perfil 
que podría tener un cliente ideal de S&M TECHNOLOGY y partiendo desde allí, se 
pueden establecer algunas estrategias en el Marketing Mix (Véase  6). 
 
 
Cuadro 5. Buyer persona S&M TECHNOLOGY 
Buyer Persona 
Nombre Miller Ruiz 
Componente Descripción 
Perfil General 
       Estudiante Universitario. 
 
 Trabaja en una entidad financiera en la               
localidad de Kennedy. 
 
 Vive con sus padres y dos (2) hermanos  
Información Demográfica 
 Sexo: Hombre 
 
 Edad: 28 años 
 
 Vive en el barrio Hipotecho, localidad de 
Kennedy, UPZ Américas 
 Rango Salarial: 1,350,000 COP – 1,850,000 
COP 
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Nombre Miller Ruiz 
Componente Descripción 
Identificadores 
 Es una persona tranquila, amigable 
Amante de la tecnología  
 
 Prefiere las Comunicaciones digitales 
Objetivos 
 Que sus equipos tecnológicos mantengan 
actualizados  
 
 Por razones de pandemia, trabajar desde 
casa con los equipos informáticos en perfectas 
condiciones. 
Retos 
 Para evitar que se retrase en el trabajo, es una 
persona dispuesta a adquirir el servicio de 
mantenimiento preventivo en sus equipos y 
dispositivos tecnológicos. 
 
 Es una persona que no importa cuánto 
cuesten los servicios, solo pide que estén 
garantizados los mismo. 
Como se pueden alcanzar los 
objetivos  
 Prestar un servicio de calidad, ofreciendo un 
servicio de mantenimiento preventivo para 
evitar retrasos en el trabajo. 
 
 Se garantizan los servicios y se le ofrece la 
mejor atención al cliente. 
Comentarios 
 “La planificación es la clave de la organización, 
pero si falla mi equipo se pueden generar 
retrasos” 
Quejas Comunes 
 Precios elevados 
 Indisponibilidad 
Mensaje de Marketing 
Con S&M TECHNOLGY olvídese de los 
contratiempos, traiga su equipo y con gusto le 
atenderemos. 
Mensaje de ventas 
Le ofrecemos un servicio de calidad, con precios 
accequibles para que tu software y plataformas 
existentes se mantenga siempre actualizado y 
nunca falle, con el plan de mantenimiento 
preventivo no se pensará que el equipo 
informativo se averíe. 






2.3 ANÁLISIS DE LA OFERTA 
 
A continuación, se realiza un análisis de la competencia directa e indirecta que tiene 
S&M TECHNOLOGY, realizado con la finalidad de analizar y concluir los riesgos y 
oportunidades frente al mercado objetivo. Adicionalmente, se quiere conocer cómo 
actúa la competencia en el mercado abarcando temas como lo son: Precios, 
promociones, estrategias que implementan para comunicarse con los clientes, 
publicidad, tipo de venta, consultoría, entre otros. 
 
Por otro lado, este estudio permite observar cómo se encuentra el mercado y hasta 
qué punto se satisfacen las necesidades de los clientes con respecto a la prestación 
de servicios de mantenimiento de equipos tecnológicos y comercialización de 
accesorios inicialmente en la localidad de Kennedy de la ciudad de Bogotá.  
 
2.3.1 Competencia directa e indirecta 
 
En la siguiente tabla se tendrán en cuenta las 4P´S (Producto, Precio, Promoción y 
Plaza) con la finalidad de explicar el funcionamiento de manera integral y completa 





Cuadro 6. Análisis de la competencia 
 
Fuente. El autor 
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2.3.2 Análisis de la competencia. Con respecto al análisis anteriormente 
presentado, se puede evidenciar que hay una gran oportunidad de incursionar en el 
mercado del sector tecnológico, a razón que en la actualidad lo que ofrece el 
mercado no suple por completo las necesidades que tienen los habitantes de la 
localidad octava de Kennedy. Se tomó como objeto de estudio dos (2) 
establecimientos en donde se realiza el mantenimiento y reparación de equipos 
tecnológicos (Competencia directa) y un (1) establecimiento reconocido por la 
comercialización de dispositivos y accesorios tecnológicos (Competencia indirecta). 
A partir de esto, se pueden establecer grandes oportunidades y mejoras para el 
nicho de mercado que pueda tener S&M TECHNOLOGY. 
 
Se evidencia que hay grandes similitudes en algunas variables que han sido 
estudiadas tales como los productos que se comercializan, la ubicación y los 
precios. En cuanto las promociones y virtualización ya sea en página web o por 
medio de redes no hay relación en la competencia directa, es decir, que la 
competencia indirecta (Ktronix) es la única que esta virtualizada. 
 
2.3.3 Oportunidad a partir del análisis de la competencia. Una oportunidad que 
se observa es de promocionar los productos y servicios que ofrezca S&M 
TECHNOLOGY a través de las redes sociales como lo son Facebook, Instagram y 
realizar la creación de una página web en donde se tenga un catálogo de los 
productos y servicios ofertados.  
 
 
2.4 FUERZAS DE PORTER 
 
El presente análisis se realiza con la finalidad de identificar el entorno que tiene el 
centro de servicio S&M TECHNOLOGY en el mercado y que valor aporta. A 
continuación, se estudian cinco (5) etapas que proporcionan un análisis estratégico 
que puede guiar el presente modelo de negocio en largo, mediano y corto plazo. 
Con la siguiente aplicación se puede identificar el entorno empresarial analizando 
como se situará la empresa en el mercado y los valores que puede aportar. 
2.4.1 Rivalidad entre competidores. Al ser un mercado con necesidad del 
servicio se puede evidenciar que las empresas anteriormente descritas (Compusoft, 
Suc. Interrrapidisimo) se posicionan fuertemente en el mercado especialmente 
porque en el área objetivo existe una gran necesidad de servicio, sin embargo, al 
establecer una propuesta de valor e implementar la divulgación del centro de 
servicio por todos los medios idóneos (Redes sociales, pagina web, volanteo, etc…) 
S&M TECHNOLOGY se puede convertir en el establecimiento elegido por los 
clientes. 
 
2.4.2 Amenaza de nuevos entrantes.  En el área de la prestación de servicios a 
dispositivos técnicos y comercialización de accesorios, es notable que irán 
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apareciendo nuevos competidores que se sumen a el sector tecnológico, por 
motivos de escases de este tipo de establecimiento, sin duda alguna, se tendrá un 
factor diferenciador que permita sobresalir de la competencia.  
En el caso de S&M TECHNOLOGY se deben implementar nuevas estrategias de 
servicio con bajos costos impulsando la propuesta de valor, para que de esta 
manera exista un valor diferenciador y sea nuestra empresa la que el cliente elija. 
2.4.3 Amenaza de productos y servicios sustitutos. A razón que se 
comercializa gran cantidad de productos asociados con accesorios tecnológicos, se 
tendrán productos sustitutos que puedan suplir la necesidad del cliente, sin 
embargo, con relación a los servicios prestados se realizarán de la mejor manera 
posible para que de esta manera se genere la publicidad voz a voz. 
 
2.4.4 Poder de negociación de los proveedores. Para la comercialización de 
productos se ejercerá un poder de negociación con los proveedores, con la finalidad 
de acordar la compra de accesorios y dispositivos a un precio favorable, de tal 
manera que se puedan generar grandes utilidades de la reventa de estos productos, 
adicionalmente, se quiere tener un proveedor de gran confianza con el cual se 
pueda acordar la compra de equipos al por mayor y que los pagos se realicen de 
una manera cómoda. 
 
2.4.5 Poder de negociación con los compradores. Los productos y servicios se 
ofrecerán de manera directa a través de las instalaciones y medios virtuales que 
tendrá a su disposición S&M TECHNOLOGY. Por lo tanto, se puede ejercer un 
poder de negociación directo con clientes y empresas que requieran productos y 
servicios, claro está, que entre mayor cantidad de solicitudes mayor será el 
descuento para efectuar.  
 
2.5 MATRIZ DOFA. A través de la siguiente matriz DOFA se analizarán los 
factores internos y externos de la compañía, para ello, se realiza el estudio de las 
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas con la finalidad de establecer 
estrategias adecuadas para que la empresa esté preparada para cualquier tipo de 








Cuadro 7. Matriz DOFA 
MATRIZ DOFA (FODA) S&M TECHNOLOGY 
Positivos Negativos 
Fortalezas Debilidades 
• Se garantizan los servicios realizados 
• La atención al cliente es primordial en 
S&M TECHNOLOGY 
• Los precios de los productos y servicios 
son realmente accequibles comparados 
con la competencia. 
• Los productos que se comercializan 
están visibles en las vitrinas 
• No se tiene un volumen alto de 
servicios por motivos de falta de 
conocimiento del centro de servicio 
• En las redes sociales no se cuentan 










Oportunidades Amenazas  
• Se puede prestar servicio a domicilio 
para comodidad de los clientes 
• El sector donde se ubica el 
establecimiento es sobre la Av Boyaca, lo 
que indica gran afluencia de usuarios 
• Se promociona el centro de servicio a 
través de las redes sociales, dando a 
conocer el mismo 
• El emprendimiento puede ser atractivo 
para inversionistas 
• No hay suficientes técnicos para 
suplir grandes cantidades de trabajo 











Fuente. El autor 
 
2.6 INVESTIGACIÓN DE MERCADO 
 
2.6.1 Metodología de la investigación. La investigación que se realizará será 
cualitativa descriptiva de tipo aleatorio, validando la información de las necesidades 
reales que tiene el grupo objetivo.  
 
2.6.2 Muestra. La investigación de mercado se llevará a cabo mediante una 
muestra no probabilística aleatoria la cual se dirige a un grupo específico de 
hombres y mujeres en la ciudad de Bogotá, con algunas especiaciones definidas 
como lo son: Personas que tengan al menos un dispositivo electrónico, que les 
guste la tecnología, residentes de la localidad octava (8) de Kennedy. Para la toma 
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de la muestra se seleccionarán aleatoriamente con las algunas características 
(Véase Cuadro 8). 
 






Fuente. El autor 
 
2.6.3 Instrumento. Se tomará como instrumento la encuesta en donde se 
recopilarán los datos necesarios para realizar el análisis y las conclusiones que 
harán posible una evaluación mediante una serie de preguntas. 
 
Según Sampieri en su libro metodología de la investigación, se recomienda utilizar 
el software llamado Decision Analyst STATS 2.0 “Para lo primero, se recomienda 
utilizar el programa STATS® que puede descargar de la página web de este libro 
(en Software o Programas, con el subprograma Tamaño de la muestra [Sample Size 
Determination])”83, con el ánimo de obtener un muestreo exacto (Véase Figura 9). 
 
Figura 9. Numero de encuestas a realizar programa STATS 
 
Fuente. Decision Analyst STATS 2.0 
 
83 HERNANDEZ SAMPIERI, ROBERTO. Metodología de la investigación [en línea]. 2 ed. México: 
McGraw-Hill Interamericana.2014, p 177 [Consultado: 22/09/2020] Disponible en: 
https://www.uca.ac.cr/wp-content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf  
Ciudad Bogotá D.C 
Localidad objetivo Kennedy 
Estrato socioeconómico 2, 3 y 4 
Edad 20 a 40 años 
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En este caso, para una población de 1.273.390 habitantes que residen en la 
localidad octava de Kennedy, se realizarán un total de noventa y seis (96) encuestas 
para determinar las preferencias de los clientes y/o usuarios, gracias a esto enfocar 
a S&M TECHNOLOGY hacia la preferencia de la mayoría de estos. 
 
2.6.4 Preguntas de la encuesta 
 
La presente encuesta se realiza con el propósito de conocer su opinión y con base 
a ellos se realizará un análisis para incluir las actividades de mejora e 
implementación de factores en un plan de negocio encaminado a la prestación de 
servicios.  
 
Inicialmente se menciona el propósito que tiene la encuesta, manifestando que los 
datos suministrados serán tratados única y exclusivamente para fines académicos, 
por lo tanto, no serán suministrados a terceros como lo indica la Ley 1581 de 2012 
en el Articulo 1 “La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional 
que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones 
que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demás 
derechos, libertades y garantías constitucionales a que se refiere el Artículo 15 de 
la Constitución Política; así como el derecho a la información consagrado en el 
artículo 20 de la misma”84, dicho esto, se menciona la presente ley antes de iniciar 
la encuesta (Véase Figura 10). 
 
Figura 10. Propósito de la encuesta y tratamiento de datos 
 
Fuente. El autor mediante Google Forms 
 
84 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Ley 1581 (17, octubre, 2012). Por la cual se dictan 
disposiciones generales para la protección de datos personales [En línea]. Santa Fé de Bogotá, D.C.: 










Pregunta 2: (Seleccionar) 
 
Indique su estado socioeconómico: 
o Estrato 2 
o Estrato 3 
o Estrato 4 
 
 
Pregunta 3: (Lista desplegable) 
 
Actualmente en que UPZ se encuentra ubicado 






o Tintal Norte 
o Calandaima 
o Corabastos 
o Gran Britalia 
o Patio Bonito 
o Las Margaritas 
 
 
Pregunta 4: (Opción múltiple) 
 
¿Con que dispositivos dispone en su hogar? Puede seleccionar más de una opción  
o Computador de mesa 
o Computador portátil 
o Televisor 










Pregunta 5: (Seleccionar) 
 
¿En su sector existe algún local en donde se realice mantenimiento de equipos 






Pregunta 6: (Seleccionar) 
 









Pregunta 7: (Ordenar según nivel de significancia) 
 
Ordene, de acuerdo con el nivel de importancia que tiene para usted, los siguientes 
atributos (siendo 5 el más importante y 1 el menos importante) (Véase Cuadro 9) 
 
Cuadro 9. Nivel de importancia Según atributos 
 1 2 3 4 5 
Servicio al 
cliente 
o  o  o  o  o  
Garantía o  o  o  o  o  
Precio o  o  o  o  o  
Calidad en 
los trabajos 
o  o  o  o  o  
Servicio a 
domicilio 
o  o  o  o  o  
Fuente. El autor 
 
Pregunta 8: (Seleccionar) 
 
¿Qué situación o condición estima sea la más importante para NO llevar su 




o Falta de garantías 
o Demoras 




Pregunta 9: (Seleccionar) 
 
¿Qué se podría hacer para que usted decida llevar su dispositivo electrónico a un 
centro de servicio? Puede seleccionar varias opciones (Seleccionar) 
 
o Prestar un buen servicio al cliente 
o Promocionar productos y/o servicios 
o Garantizar los servicios prestados 
o Dar a conocer el histórico de trabajos realizados 
 
 
Pregunta 10: (Abierta) 
 
¿Qué le gustaría que tenga un centro de servicio y que no? Justifique. 
 
 
Pregunta 11: (Seleccionar) 
 
Si se implementará un programa de mantenimiento preventivo para su computador 






Pregunta 12: (Seleccionar) 
 
¿Para usted influye que un establecimiento tenga página web o esté presente en 













Pregunta 13: (Seleccionar) 
 
Cuanto estaría dispuesto a pagar por el mantenimiento y/o reparación de sus 
equipos tecnológicos 
 
o Entre $40.000 a $60.000 
o Entre $60.000 a $80.000 
o Entre $80.000 a $100.000 
o Más de $120.000 
 
Pregunta 14: (Seleccionar) 
 
Si se apertura un centro de servicio en donde se realice mantenimiento y reparación 
a equipos tecnológicos y adicionalmente se comercialicen accesorios tecnológicos 
en el barrio Hipotecho en la localidad de Kennedy ¿Usted llevaría sus dispositivos?  
 
o Si  
o No  
o Tal vez 
 
 
Pregunta 15: (Seleccionar) 
 
Si la pregunta anterior fue positiva, ¿Con que frecuencia llevaría sus equipos 
tecnológicos para que le realicen mantenimiento?  
 
o Cada semana 
o Cada 15 días 
o Cada mes 
o Dos meses o más 
 
 
2.6.5 Recolección y análisis de datos 
 
Se realizó un total de 97 encuestas de las 96 que estaban determinadas por si existe 
algún margen de error en la muestra seleccionada. Se analizará pregunta a 
pregunta. 
 
Los medios utilizados para poder analizar las encuestas fueron Microsoft Excel, 
formularios Google y el aplicativo IBM SPSS. 
 
El programa denominado SPSS es una herramienta fundamental en la investigación 
de mercados, ya que gracias a esta se pueden analizar los datos de una manera 




En primer lugar, se realiza la asignación de cada una de las variables que 
contemplan la encuesta, asignando los valores correspondientes a cada una de 
ellas, para que de esta manera el programa no genere error y se puedan trabajar 
los datos de manera propicia. Como los datos fueron obtenidos inicialmente desde 
Google Forms se pasó el conteo al software IBM SPSS (Véase Figura 11). 
 
Figura 11. Asignación de variables SPSS 
 
Fuente. El autor - SPSS 
 
Posterior a la asignación de valores, el software permite dar el formato a la serie de 
datos registrados, por lo tanto, los valores numéricos se convierten en el texto 
asignado para cada uno (Véase Figura 12) 
 
Figura 12. Vista de datos SPSS 
 
Fuente. El Autor - SPSS 
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Una vez realizadas las etiquetas de valor, se procede a analizar la data que se 
obtuvo de las encuestas, teniendo como resultado el análisis general de las mismas. 
 
En primer lugar, se analiza que todos los datos son válidos a excepción de la 
pregunta número 14, ya que se evidencia a través del IBM SPSS que se pierde un 
dato (Véase Figura 13), es por esta razón que se realiza una encuesta adicional 
suponiendo que este hecho podría suceder, sin embargo, se aprecian los datos 
estadísticos para cada una de las variables, de tal manera que se puedan analizar 
de una mejor manera. 
 
Figura 13. Evidencia dato perdido SPSS 
 
Fuente. El autor - SPSS 
Por otro lado, se analiza que estadísticamente con relación a la desviación estándar 
en la gran mayoría de las preguntas no hay mucha variación de los datos, sin 
embargo, en donde más se genera dicha variación es en la pregunta número 3, ya 
que de los encuestados algunos tenían mayor cantidad de dispositivos que otros. 
 
Análisis pregunta 1. Edad 
 
Se toma como variable la edad, con la finalidad de determinar el promedio del cual 
se puede tener un mayor interés en los servicios que prestará S&M TECHNOLOGY. 
 
Figura 14. P1- Edad 
 






20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40
P1: Edad de los encuestados
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Se analiza que los rangos de edad que tienen mayor participación se encuentran 
entre los 21 a los 28 años (Véase Figura 14). Adicionalmente se aprecia que las 
edades estimadas cumplen el segmento de edad propuesto (20 a 40 años). 
 
Sin embargo, se aprecia que el análisis arrojado por el programa SPSS es mucho 
más completo, ya que muestra la frecuencia de respuesta, los porcentajes válidos 
y el porcentaje acumulado hasta llegar al 100%. Se puede evidenciar que la media 
se encuentra entre los 25,92 años, el valor medio es 25 y a través de la desviación 
estándar se evidencia una dispersión de los datos por 4,145, lo que indicaría una 
gran dispersión en los datos, ya que el rango es bastante amplio comparado con 
otra serie de preguntas (Véase Anexo N) 
 
Análisis pregunta 2: Estrato socioeconómico 
 
Las respuestas socioeconómicas se encuentran dentro del segmento seleccionado 
(Estrato 2, 3 y 4). 
 
Figura 15. P2- Estratificación de los encuestados 
 
Fuente. El autor - A través de Microsoft Excel 
Se analiza que las personas que fueron encuestas se encuentran situadas 
especialmente en el estrato 3, lo cual indica el grafico que existe un 62% de 
participación con relación a los otros estratos (Véase Figura 15). 
 
Por otro lado, se aprecia que el estrato 3 es el que cuenta con mayor participación, 
se aprecia en la frecuencia (59) y la varianza es mínima (,375), lo que indica que la 
variación de datos es mínima, por lo tanto, la población objetivo estaría dirigida 








Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4
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Análisis pregunta 3.  UPZ donde viven los encuestados 
 
Figura 16. P3 - UPZ de residencia 
 
Fuente. El autor – Microsoft Excel 
Se pudo analizar que la mayor participación se encontró en la UPZ Castilla con 27% 
de participación, seguido por un 25% por la UPZ Américas (Véase Figura 16), 
conforme a esto fue concluyente para determinar la ubicación del establecimiento 
comercial con atención al público, sin embargo, se realiza una atención a domicilio 
para que se cubran esas zonas donde sea requerido el servicio.  
 
Figura 17. Demostración grafica participación UPZ 
 
Fuente. El autor 
Según la demostración grafica la ubicación del establecimiento se deberá efectúa 
entre la UPZ Castilla o UPZ Américas (Véase Figura 17). Según este resultado se 
debería elegir mediante la distribución en planta el que sector puede ser más factible 










Castilla Americas Bavaría Kennedy central Timiza
Carvajal Tintal Norte Corabastos Las Margaritas Patio Bonito
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Por otro lado, se analiza estadísticamente que la desviación estándar es alta, ya 
que arroja como resultado (4,66), pero esto sucede porque existen diez (10) 
variables, lo que genera una dispersión en los datos. 
 
Análisis pregunta 4: Dispositivos con lo que se cuenta en los hogares de los 
encuestados 
 
Figura 18: P4 - Dispositivos de los encuestados 
 
Fuente. El autor- Google Forms 
 
Figura 19. Rep. Grafica dispositivos 
 
Fuente. El autor - SPSS 
 
Se analiza que la disposición de los elementos con los que cuenta la mayoría los 
encuestados a manera individual son televisores y celulares, pero haciendo énfasis 
en la unión de los dispositivos electrónicos de procesamientos de datos  a los cuales 
se enfoca S&M TECHNOLOGY, se identifica que el computador portátil genera un 
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porcentaje del 56% y el de mesa un 74%, siendo dos (2) factores fundamentales 
que abarcan el mismo tipo de servicio, por lo tanto, se pueden unificar. Ahora bien, 
conforme a la afirmación anterior se infiere que se cumple a cabalidad con la serie 
de elementos que S&M TECHNOLOGY conoce para la prestación de servicio de 
mantenimiento y reparación (Véase Figura 18).  
 
Sin embargo, conjugando la información se evidencia que la mayoría de 
encuestados cuentan con computadores, celular y televisor, lo que genera una gran 
oportunidad para el montaje de un establecimiento que preste los servicios de 
mantenimiento y reparación de equipos tecnológicos (Véase Figura 19). 
 
Análisis pregunta 5. ¿En su sector existe algún local en donde se realice 
mantenimiento de equipos tecnológicos y adicionalmente comercialicen dispositivos 
y accesorios? 
 
Figura 20. P5 - Existencia de algún centro de servicio 
 
Fuente. El autor- Google Forms 
 
 
Fuente. El autor - SPSS 
Se analiza con el grafico que en un 84,5% no existe un establecimiento en donde 
se preste el servicio de mantenimiento y reparación a equipos tecnológicos lo que 





Análisis pregunta 6. ¿Qué es lo que más busca a la hora de llevar su equipo 
tecnológico a reparación y/o mantenimiento? 
 
Figura 21. P6 - Búsqueda de requerimiento 
 




Fuente. El autor - A través de SPSS 
Lo que esperan las personas de un centro de servicio es que ofrezca garantía, 
según los resultados arrojados este es el factor que predomina en el estudio, con 
un 35,1% de participación seguido de la rapidez con la que son despachados los 
productos y/o servicios (Véase Figura 21). 
 
Sin embargo, se puede deducir que los datos de rapidez y calidad son muy 
equitativos (Véase Tabla 12),  por lo tanto se inferir que la población objetivo busca 
un establecimiento que garantice los servicios ofertados y que tenga certeza de las 
labores realizadas, por lo tanto, se pueden establecer estrategias referentes a la 
propuesta de valor encada en la calidad de los servicios, complementada con 




Análisis Pregunta 7. Ordene, de acuerdo con el nivel de importancia que tiene 
para usted, los siguientes atributos (siendo 5 el más importante y 1 el menos 
importante) 
 
Figura 22. P7 - Nivel de importancia por atributos 
 
Fuente. El autor – Google Forms 
Según el resultado obtenido, se puede analizar que para la población objetivo es 
importante tener una calidad en los trabajos realizados, seguido del servicio al 
cliente, con relación a este segundo factor se prefiere un servicio cordial y amable, 
en tercer lugar, se encuentra la garantía en los productos que se reparen o se les 
realice mantenimiento (Véase Figura 22). Conforme a esto, se pueden establecer 
estrategias en la creación de la oferta de valor en donde se cuantifiquen estos tres 
factores. Para la ejecución de S&M TECHNOLOGY se tendrán en cuenta para ser 
diferente a la competencia. 
 
Cuadro 10. Atributo Servicio al cliente 
 
Fuente. El autor - SPSS 
El servicio al cliente es un factor con nivel de importancia “Importante”, ya que se 
cuenta con una frecuencia de 37, por lo tanto, se puede analizar que la población 





Cuadro 11. Atributo Precio 
 
Fuente. El autor -SPSS 
El factor económico redunda notablemente, se tuvo al igual que servicio al cliente 
una frecuencia de 37 (Véase Cuadro 11). Este factor se debe tener en cuenta para 
que los servicios prestados y productos a comercializar se realicen de una manera 
en la que se ajuste al presupuesto del cliente y que este sea un factor diferenciador 
con relación a la competencia. 
 
Cuadro 12. Atributo Garantía 
 
Fuente. El autor - SPSS 
La garantía es un factor con gran importancia para el cliente objetivo, ya se cuenta 
con gran participación y con igualdad conforme al servicio al cliente, por lo tanto, 
tienen el mismo nivel de significancia, conforme a esto se tendrán en cuenta estos 
factores (Véase Cuadro 12). 
 
Cuadro 13. Atributo Calidad 
 
Fuente. El autor - SPSS 
Este factor es el predominando en el nivel de importancia de la población 
encuestada, ya que cuenta con una frecuencia de 35 en la variable de “Muy 
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importante” (Véase Cuadro 13), por lo tanto, superando las demás variables esta es 
la que predomina. Se concluye con este resultado que sin importar lo que cueste el 
cliente va a preferir una calidad en los trabajos que se realizarán. 
 
Cuadro 14. Atributo Servicio a domicilio 
 
Fuente. El autor - SPSS 
Por último, se cuenta con Servicio a domicilio, este factor no es muy relevante con 
relación a los anteriores, pero aun así se cuenta con una frecuencia de 26 en la 
variable “Importante” y 14 en “Muy importante” (Véase Cuadro 14), a razón de esto 
es fundamental que se cuente con servicio a domicilio, ya que puede convertirse en 
un factor diferenciador con relación a la competencia y se supla el requerimiento de 
la población que lo requiera. 
 
Análisis pregunta 8. ¿Qué situación o condición estima sea la más importante para 
llevar NO llevar su dispositivo electrónico a un centro de servicio? 
 
Cuadro 15. Situación para NO llevar dispositivos 
 
Fuente. El autor - SPSS 
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Figura 23. P8 - Situación para NO llevar los dispositivos 
 
Fuente. El autor – Google Forms 
 
Se puede analizar que los factores predominantes para que los usuarios no lleven 
sus dispositivos son el pésimo servicio al cliente que prestan algunos técnicos y la 
falta de garantías, ya que no se garantiza el trabajo realizado. Es por eso, que se 
deben impulsar en efecto las variables de servicio al cliente y garantías que se 
proporcionan a los clientes (Véase Figura 23). 
 
 
Análisis pregunta 9. ¿Qué se podría hacer para que usted decida llevar su 
dispositivo electrónico a un centro de servicio? Puede seleccionar varias opciones 
 
Figura 24. P9 - Factor deseado 
 
Fuente. El Autor - Google Forms 
Se evidencia que el motivo que más predomina es garantizar los servicios 
prestados, con un nivel de participación del 53,6% (Véase Figura 24), por lo tanto, 
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se puede analizar que los clientes y usuarios en su mayoría van a preferir la garantía 
que se pueda ofertar. 
 
Sin duda alguna los factores predominantes fueron garantizar los servicios 
prestados y servicio al cliente, sin embargo, la variable de promoción también influye 
notablemente. En S&M TECHNOLOGY estos valores se tendrán muy presentes 
para que los clientes potenciales cuenten con su mejor aliado. 
 
Análisis pregunta 10. ¿Qué le gustaría que tenga un centro de servicio y que no? 
Justifique 
 
Tabla 2. P10 - Gustos y disgustos   
Gusto Cantidad 
Garantía 18 
Servicio al cliente 16 
Calidad  15 
Página web 3 
Innovación 3 
Entregas oportunas 3 




Venta de productos 1 









Fuente. El autor 
Se puede analizar que las personas encuestadas tienen gran ilusión con un centro 
de servicio que ofrezca garantía, Servicio al cliente, calidad, entre otros (Véase 
Tabla 19). Lo que no les gustaría es que les realicen el cambio de piezas buenas 
por piezas obsoletas, lo que genera un estado de desconfianza. Se evidencia que 
hay gran relación con las preguntas anteriores, es por esto se esos tres (3) factores 




Análisis pregunta 11. Si se implementará un programa de mantenimiento 
preventivo para su computador ¿Estaría dispuesto a tomar este servicio? 
 
Figura 25. P11 - Programa de mantenimiento preventivo 
 
Fuente. El autor 
Cuadro 16. Mantenimiento preventivo SPSS 
 
Fuente. El autor 
 
El 83,5% de los encuestados estaría sumamente interesado en la implementación 
de un programa de mantenimiento preventivo (Véase Figura 25), lo que indica que 
S&M TECHNOLOGY sería el pionero perfecto en establecer esta estrategia de 
mercado. Este podría convertirse sin duda alguna en un factor diferenciador con 
respecto a la competencia, empleando grandes alianzas no solamente con los 




Análisis pregunta 12. ¿Para usted influye que un establecimiento tenga página 
web o esté presente en las redes sociales? 
Figura 26. P12 - Influencia de página web
 
Fuente. El autor - Google Forms 
Cuadro 17. Influencia página web SPSS 
 
Fuente. El autor - SPSS 
 
Se evidencia con los datos recolectados que la mayoría de las personas considera 
que debe existir un medio electrónico idóneo ya sea por página web o por redes 
sociales, ya que en un 64,9% consideran bastante pertinente y el 20,6% muy 
importante, las tecnologías son fundamentales hoy en día por lo tanto es factible la 
realización (Véase Figura 26). 
 
Pregunta 13. ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por el mantenimiento preventivo 





Figura 27. P13 - Disposición de precios mantenimiento preventivo computador 
 
Fuente. El autor - Google Forms 
 
Figura 28. Rep. Grafica Disposición de pago 
 
Fuente. El autor - SPSS 
 
La estimación de precio de los clientes y usuarios estarían dispuestos a pagar entre 
$80.000 a $120.000 o más en el mantenimiento preventivo de los equipos de 
cómputo, lo cual se pueden tomar en cuenta para el ajuste de los precios (Véase 
Figura 27 y 28). 
 
 
Pregunta 14: Si se apertura un centro de servicio en donde se realice 
mantenimiento y reparación a equipos tecnológicos y adicionalmente se 
comercialicen accesorios tecnológicos en el barrio Hipotecho en la localidad de 






Figura 29. P14 - Acercamiento a la plaza 
 
Fuente. El autor – Google Forms 
Se puede evidenciar que es una oportunidad que el 76,3 % de los encuestados 
acepte llevar sus dispositivos tecnológicos si se apertura un centro de servicio, lo 
que se estima puede ser muy factible (Véase Figura 29). 
 
Cuadro 18. Disposición de acercarse a la plaza -SPSS 
 
Fuente. El autor - SPSS 
 
En este caso, el programa IBM SPSS nos indica que hay un dato perdido por lo 
tanto se genera una variación mínima entre el análisis estadístico de Google 
Formularios y SPSS (Véase Cuadro 18). Sin embargo, la diferencia es significativa 
por tanto el resultado que se toma es Si para esta respuesta. 
 
Pregunta 15. Si la pregunta anterior fue positiva, ¿Con que frecuencia llevaría sus 




Figura 30. P15 - Frecuencia 
 
Fuente. El autor - Google Forms 
Según el resultado se analiza que el tiempo en que llevarían los dispositivos seria 
al cabo de dos meses o más, lo que es el tiempo necesario para un mantenimiento, 
la frecuencia correspondiente a la variable “Más de dos meses” notablemente hace 
la diferencia, por lo tanto, el tiempo estimado con el que los clientes llevarían sus 
equipos a un mantenimiento preventivo será al cabo de 2 meses o más. 
 
 
2.7 MARKETING MIX 
 
A través del Marketing Mix se establecerán diferentes estrategias para la prestación 
de servicios de mantenimiento a equipos tecnológicos y comercialización de 
accesorios en S&M TECHNOLOGY, evaluando de esta manera cada aspecto que 
pueda influir a través de las 4P´S (Precio, Producto o servicio, Promoción y Plaza). 
Sin embargo, al ser ya analizada la competencia se pueden tomar en cuenta los 
factores que están funcionando y los que se pueden mejorar por cada ítem, 
haciendo que en efecto S&M TECHNOLOGY se caracterice por contar con los 
aspectos que aún no cuenta la competencia. A continuación, se detalla la estrategia 
por cada uno de su ítem: 
 
2.7.1 Producto o servicio. Se prestará servicio de calidad, en donde la atención 
a los clientes y usuarios sea lo más importante, ofreciendo las mejores garantías y 
los mejores precios. Se pretende para ir de la mano en una relación comercial, en 
donde los clientes no solamente adquieran los productos o servicios, sino que 
recomienden a sus familiares y amigos al centro de servicio S&M TECHNOLOGY 




2.7.2 Precio. A diferencia de la competencia, se incursionará con precios más 
bajos para que los clientes y/o usuarios conozcan S&M TECHNOLOGY, con el 
ánimo de darse a conocer y que se tenga fidelización con los mismos (Véase 
Figuras 31 y 32). 
 
Figura 31. Portada de Catálogo de productos y servicios 
 
Fuente. El autor 
Figura 32. Catálogo de productos y servicios S&M TECHNOLOGY 
 
 





2.7.3 Estrategia de comunicación y promoción. Las redes sociales es algo 
indispensable porque toda la sociedad está conectada en ellas es por esto que se 
incentivará el uso de las redes sociales para promocionar a S&M TECHNOLOGY 
en donde realicen actividades como concursos con la finalidad de promocionar la 
marca, adicionalmente, se tendrá un catálogo de los dispositivos y accesorios que 
se comercializan y por último un histórico de los servicios realizados. También 
realizará la creación de la página web en donde plasme tenga toda la información 
de la marca y que se visualice la historia, misión, visión, histórico de servicios, 
catalogo y datos de contacto.  
 
De todas maneras, al realizar un buen planteamiento de costos, se tendrá en cuenta 
el porcentaje que se podrá descontar tanto en servicios como en dispositivos y 
accesorios, durante el primer mes se realizará descuento del 15% en los servicios, 
mientras que para la comercialización de productos se realizará un 5%. Se quiere 
incursionar al mercado con grandes promociones y bastantes llamativas para que 
los habitantes de la localidad octava (8) de Kennedy conozcan la marca y en efecto 
se fidelicen con ella. Adicionalmente, a cada uno de los clientes se le proporcionará 
una tarjeta de fidelización en donde al noveno (9) servicio ya sea de mantenimiento 
o reparación se le proporcionará el décimo (10) totalmente gratis.  
 
A continuación, se muestra a S&M TECHNOLOGY posicionado en las redes 
sociales con mayor influencia (Véase Figuras 33, 34 y 35). 
 
 
Figura 33. S&M TECHNOLOGY en la red social Facebook 
 
Fuente. El autor - tomado de Facebook.com 
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Figura 34. S&M TECHNOLOGY en la red social Facebook 
 
Fuente. El autor - Tomado desde Facebook.com 
 
 
Figura 35. Establecimiento en red social Instagram 
 




2.7.4 Plaza o punto de venta 
 
El centro de servicio tendrá lugar en la dirección AVENIDA CARRERA 72 # 2 B- 34 
LOCAL 2, en el barrio Hipotecho, ubicado en la UPZ Américas (Numero 44) situado 
en la localidad octava de Kennedy de la ciudad de Bogotá D.C. Se elige esta 
ubicación por motivos de la ubicación estratégica del punto, ya que se encuentra 
situado sobre la avenida Boyacá lo cual es muy visible para todos los transeúntes, 
adicionalmente, la estratificación es Medio-Baja lo que se traduce a estrato 
socioeconómico numero 3 (Estrato 3), conforme a las encuestas el mayor número 
de respuestas en encuentran asociados en este sector socioeconómico. 
 
Se cuenta con un establecimiento comercial bastante llamativo, en donde a través 
de escalas de color Gris/blanco puede llamar la atención de los clientes y usuarios. 
Con el montaje de las piezas de publicidad y promoción se articula de la siguiente 
manera (Véase Figura 36) . 
 
Figura 36. Punto físico de S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
 
2.8 MATRIZ ANSOFF 
 
A través de la Matriz Ansoff se determinarán las estrategias actuales y a las que se 
quiere llegar para penetrar el mercado aumentando positivamente las utilidades de 





Cuadro 19. Matriz Ansoff 
 MATRIZ ANSOFF S&M TECHNOLOGY 
 PRODUCTOS & SERVICIOS 
 ACTUAL NUEVO 
ACTUAL 
• Implementar plan de fidelización a 
través de una tarjeta, al noveno (09) 
servicio realizado el décimo (10) es 
totalmente gratis 
 
• Aumentar inversiones en publicidad 
para dar a conocer el centro de 
servicio S&M TECHNOLOGY 
 
• A través de las redes sociales 
incentivar los productos con 
descuentos. 
• Escuchar activamente a los 
clientes 
 
• Desarrollar contestador 
automático a través de WhatsApp 
Business para que el cliente sepa 
lo importante que es para S&M 
TECHNOLOGY. 
 












• Iniciar estrategias de volanteo 
 
• Estar presente en todas las redes 
sociales y contar con página web 
 
• Como parte de fidelización contar 
con bolsas ecológicas, vasos, entre 
otros que tengan el logo del centro 
de servicios 
  
• Crear alianzas con Youtuberos 
para dar a conocer el centro de 
servicio S&M TECHNOLOGY de 
manera masiva. 
 
• Trazar alianzas con varios 
proveedores para tener gran 
portafolio de productos y 
maquinaria propicia para el 












Fuente. El autor 
 
2.9 MODELO CANVAS  
 
El presente modelo es realizado con la finalidad de demostrar el valor de la 
propuesta del presente plan de negocio, generando aspectos en los cuales la 
empresa pueda competir tanto interna como externamente en el mercado. 
 
2.9.1 Socios clave. Los socios clave para que la propuesta sea factible son 
inicialmente los proveedores, ya que son las personas que hacen posible 
comercializar los productos en el centro de servicio S&M TECHNOLOGY, 
adicionalmente son las personas que venden las maquinarias requeridas para el 




2.9.2 Actividades clave. Las actividades clave para la ejecución del presente 
proyecto son los procesos de mantenimiento y reparación, ya que ejecutarlos 
correctamente se garantiza un servicio de calidad, según la encuesta realizada la 
preferencia de los encuestados es que sea brindado un servicio de calidad en los 
trabajos realizados. 
 
2.9.3 Recursos clave. El recurso clave para la ejecución del centro de servicio es 
contar con la infraestructura propicia, ya que al contar con un punto de atención 
especifico los clientes y usuarios se podrán acercar sin ningún problema para darle 
el gusto a S&M TECHNOLOGY de atenderlos. 
 
2.9.4 Propuesta de valor. Este es prácticamente el ítem más importante de la 
empresa, ya que con él se puede obtener el interés de los clientes o socios que 
quieran colaborar en el proyecto, para esta empresa, se tienen como propuesta de 
valor tres (3) aspectos indispensables los cuales son: el servicio al cliente, al prestar 
un buen servicio el cliente sin lugar a dudas permite una relación y comunicación 
cordial con los mismos, el segundo aspecto es la calidad de los trabajos, este  
permite que los clientes estén satisfechos con el trabajo y por último se encuentra 
la garantía de los productos y servicios, al garantizar esos trabajos realizados se 
asegura la confianza de los clientes, gracias a esta propuesta de valor se generaría  
la famosa publicidad voz a voz. 
 
2.9.5 Relación con los clientes. La relación con los clientes es fundamental, se 
tendrá una relación directa con los clientes, de igual manera también se pretende 
tener a largo plazo relación indirecta a través de empresas que contraten los 
servicios de S&M TECHNOLOGY. Sin embargo, posteriormente se realizará un 
seguimiento de los trabajos realizados o los productos comprados, dando la 
importancia que el cliente requiere y asegurando que la propuesta de valor se 
cumple a cabalidad. 
 
2.9.6 Canales. Inicialmente se dispone el canal presencial en el centro de servicios 
S&M TECHNOLOGY, también se cuenta con participación en canales virtuales a 
través de las redes sociales como lo son Instagram y Facebook, en donde se 
promueve especialmente la comercialización de accesorios tecnológicos. 
 
2.9.7 Segmentos de cliente. El cliente es el factor más importante para el 
presente modelo de negocio, ya que ellos serán los que solicitarán la prestación de 
servicio y adicionalmente adquieren algunos de los productos que se comercializan 
en S&M TECHNOLOGY, para ello se destina el establecimiento especialmente para 
las personas amantes a la tecnología, habitantes de la localidad de Kennedy 
establecidos entre los rangos de edad entre 20 a 40 años. Sin embargo, en S&M 
TECHNOLOGY se realizará la prestación del servicio a todo tipo de población. 
 
2.9.8 Estructura de costos. Inicialmente la inversión será mayor ya que se tiene 
que realizar la adecuación del centro de servicio, esto implica la compra de 
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maquinarias, vitrinas, dispositivos que permitan la correcta ejecución del modelo de 
negocio, sin embargo, se realizará la inversión de publicidad y medios publicitarios 
que permita a S&M TECHNOLOGY llegar a todos los hogares. 
 
2.9.9 Fuentes de ingresos. Las fuentes de ingresos que tendrá el modelo de 
negocio serán los ingresos puntuales, los cuales se obtienen de pagos puntuales 
de los clientes mediante la prestación de servicios de mantenimiento y 
comercialización de productos. 
 




Cuadro 20. Lienzo Canvas 
Aliados Clave 
 










• Prestación de 
servicio de 
mantenimiento y 






















posterior a la 
realización del trabajo, 
dando como prueba de 
fidelización. 
Segmentos de Clientes 
 
• Amantes a la tecnología 
 
• Habitantes de la localidad de 
Kennedy 
 
• Hombres y mujeres con 
rango de edad entre 20 a 40 
años. 
 
 Recursos Clave 
 
• Infraestructura 
propicia en donde se 




• Presencia en 
Facebook 
 
• Presencia en 
Instagram 
 
Estructura de Costes 
 
• Marketing Online 
• Compra de productos para reventa 
• Publicidad 
• Maquinaria 
• Implementación página web 
 
Estructura de Ingresos 
 
• Mediante la 
comercialización de productos. 
 
• Mediante la prestación de 
servicios de mantenimiento y 





2.10 IDENTIDAD CORPORATIVA 
 
2.10.1 Nombre de la empresa.  El nombre de la empresa que se eligió corresponde 
a SYSTEM AND MANTENIMENT TECHNOLOGY, el cual se resume al nombre de 
S&M TECHNOLOGY. Este da un enfoque hacia el mantenimiento y reparación de 
los elementos tecnológicos.  
 
Antes de realizar la constitución se verifico en la plataforma de RUES para 
determinar si ese nombre se encontraba disponible, y efectivamente así fue, por lo 
tanto, la empresa quedo constituida con ese nombre. 
 
2.10.2 Logotipo. El logotipo correspondiente a S&M TECHNOLOGY se diseñó con 
relación a un circuito, centralizando el nombre de la marca para que de esta manera 
se tenga una identificación de la compañía, para ello se utilizaron los colores azul y 
blanco por motivos de neutralidad y agradabilidad (Véase Figura 37).  
 
Figura 37. Logotipo de S&M Technology 
 
Fuente. El autor - A través de aplicativo Adobe Illustrator 
Posterior al logotipo se resalta una de las propuestas de valor, la cual es el servicio, 
como bien dice el lema “¡Estamos para Servirle!”, con esta frase se identifica de una 
manera inmediata uno de los pilares fundamentales en S&M TECHNOLOGY, el cual 




3. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
3.1.1 Misión. S&M TECHNOLOGY es una empresa dedicada a la prestación de 
servicios técnicos y de mantenimiento, que busca constantemente satisfacer las 
necesidades tecnológicas que tienen los habitantes de la localidad octava de 
Kennedy, brindando un servicio de calidad, en donde se realice la mejor atención 
de una manera rápida, cómoda y segura, a fin de ofrecer una excelente experiencia 
de compra. 
 
3.1.2 Visión. Para el año 2022, S&M TECHNOLOGY llega a ser el centro de 
servicios más reconocido en la localidad octava de Kennedy, en donde los clientes 
la reconozcan por prestar un servicio con excelencia, calidad y buenos precios. 
 
 
3.1.3 Organigrama. Inicialmente S&M TECHNOLOGY tendrá un 
gerente/administrador quien se encarga de todos los procesos contractuales y 
legales, adicionalmente se contará con un contador quien será la persona 
encargada de llevar los temas financieros y los balances de la empresa, también se 
contará con un vendedor quien será la primera cara de S&M TECHNOLOGY con el 
cliente, y por último se contará con el técnico quien será la persona que se 
encargará de todas las reparaciones y mantenimiento requeridos por la empresa 
(Véase Figura 38).  
 
 
Figura 38. Organigrama S&M TECHNOLOGY 
 






3.2 DEFINICIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LOS CARGOS 
 
3.2.1 Administrador. Ejercerá las funciones de liderazgo y dirección conforme a 
la operación del centro de servicio. Este cargo constituirá la mayor autoridad de la 
empresa, ya que las actividades que ejerce este cargo se relacionan con la 
planificación, coordinación, dirección y control. A continuación, se encontrará la 
descripción y análisis del cargo con las competencias (Véase Cuadro 21). 
 
Cuadro 21. Descripción y análisis del Administrador 
 
Fuente. El Autor 




DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DEL CARGO
Jefe Inmediato





Manejo del idioma ingles
Ejercerá las funciones de liderazgo y dirección conforme a la operación del centro de servicio. Este 
cargo constituirá la mayor autoridad de la empresa, ya que las actividades que ejerce este cargo se 
relacionan con la planificación, coordinación, dirección y control.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACIÓN / ESPECIFICA 
Administrador de empresas/Ingeniero industrial o carreras a fines 
APROBADO POR David Suarez VERSIÓN No. 1
RESPONSABILIDADES DEL CARGO
• Dar buen uso a los equipos, suministros, instrumentos, bienes e información de S&M TECHNOLOGY.
• Dar trato justo a los empleados.
• Cumplir y hacer cumplir los horarios laborales estipulados en S&M TECHNOLOGY.
• Cumplir con los indicadores y/o objetivos que se traze en la empresa.




Edad entre 20 a 40 años
GENERALES ESPECIFICAS
•	Toma la decisión conforme a la contratación 
de mayor numero de técnicos.
•	Gestionar trámites legales y contractuales 
requeridos
•	Seguimiento a la atención de los 
vendedores
•	Planificar objetivos de la empresa
•	Dirigir la empresa, garantizando el buen funcionamiento 
de esta, siendo una persona líder.
•	Analizar los problemas que puedan presentarse
FUNCIONES DEL CARGO 
• Supervisar y evaluar las actividades propias del personal.
•Aplicar correctamente los procedimientos que apliquen a la compañia.
• Comunicarse asertivamente hacia los empleados.
•Aplicar conocimientos, principios y técnicas para lograr los fines y metas de la empresa.
• Capacitar personal acerca de los diferentes tipos de lenguaje con los que se pueda allegar a los 
clientes.
• Verificar que los trabajos realizados sean realizado con altos estandares de calidad.             
• Establecer comunicación para conocer el estado financiero de la emrpesa
• Velar por el bienestar de los empleados.                                                                                                                                                                                                  
• Efectuar los pagos de nomina las fechas establecidas.




3.2.2 Contador. Es la persona que se encargará de manejar e interpretar todos los 
aspectos contables de la empresa, analizando estrategias y posibles inversiones. 
En la siguiente tabla se aprecia con detalle las funciones a realizar, la educación 
requerida, las competencias, entre otros (Véase Cuadro 22). 
 
Cuadro 22. Descripción y análisis del Contador 
 
Fuente. El Autor 




Manejo del idioma ingles
DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DEL CARGO
Jefe Inmediato Personas a  cargoAdministrador / Gerente No aplica
OBJETIVO DEL CARGO
Realizar las funciones financieras para determinar las proximas inversiones que realizará la empresa
PERFIL DEL CARGO




Contar con tarjeta profesional
REQUERIMIENTOS 
Edad entre 20 - 45 años 





• Comunicación efectiva 
FUNCIONES DEL CARGO 
•	Analizar ganancias y gastos que pueda existir en la empresa.
•	Realizar informes conforme al estado financiero de la empresa.
•	Brindar asesoría tributaria y financiera
•	Reportar irregularidades
•	Generar balances
•	Preparar y entregar los informes que le sean solicitados en función de las responsabilidades.
•	Llevar un archivo digital e impreso reportando las ventas diarias, semanales, mensuales y anuales.
•	Conocer acertadamente los productos y servicios de la organización.
ELEMENTOS DE PROTECCIÓN PERSONAL
• Planeación y organización 
• Pensamiento critico y racional 
• Análisis financiero.           




Socios, fundadores y accionistas de la 
empresa VERSIÓN No. 1
RESPONSABILIDADES DEL CARGO
• Dar buen uso a los equipos, suministros, instrumentos o bienes de S&M TECHNOLOGY
• Uso de los recursos necesarios para llevar el sistema contable de la empresa.
• Cumplir con los horarios asignadores por el administrador/gerente.






3.2.3   Técnico. Será la persona encargada de realizar los servicios operativos que 
sean requeridos por los clientes.  Adicionalmente, será la persona encargada de 
realizar la ejecución de tareas con gran detalle, prestando un servicio de calidad, 
siendo una persona pulida. En la siguiente tabla se muestra con detalle el perfil 
requerido (Véase Cuadro 23). 
 
Cuadro 23. Descripción y análisis del Técnico 
 
Fuente. El autor 
 




•	Instalar y reparar equipos que contienen elementos tecnológicos.
•	Inspeccionar y probar equipos electrónicos.
•	Realizar pruebas funcionales y ajustes a equipos.
•	Apoyar la ejecución de mantenimiento a equipos tecnológicos.
• Dar buen uso a los equipos, suministros, instrumentos o bienes de S&M TECHNOLOGY
• Uso de maquinaria requerida para gestionar los arreglos y mantenimientos.
• Respetar los horarios laborales estipulados en S&M TECHNOLOGY.
• Cumplir con la escencia de S&M TECHNOLOGY (Calidad).
REQUERIMIENTOS 
Edad entre 20 - 45 años 




• Comunicación efectiva 
• Trabajo en equipo  
GENERALES ESPECIFICAS
FUNCIONES DEL CARGO 
ELEMENTOS DE PROTECCIÓN PERSONAL
• Protección ocular (gafas de seguridad).
• Protección respiratoria (tapabocas industrial).
Careta Facial
• Protección auditiva (protectores endoaurales o protectores de copa).
RESPONSABILIDADES DEL CARGO
• Administración de los recursos
•  Calidad de trabajo                                                                    
APROBADO POR 
Socios, fundadores y 
accionistas de la empresa VERSIÓN No. 1
REVISADO POR Gerente General VALIDO
Ingeniero de sistemas
Será la persona encargada de realizar los servicios operativos que sean requeridos por los clientes.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACIÓN / ESPECIFICA 
Bachillerato / Educación Media 









3.2.4 Vendedor. Pasa a ser la primera comunicación con los clientes, brindándole 
el mejor recibimiento para que se sientan en casa, tomando las solicitudes que 
tengan conforme a sus equipos electrónicos y adicionalmente, ofreciendo equipos 
complementarios que se encuentren disponibles para la venta (Véase Cuadro 24). 
 
Cuadro 24. Descripción y análisis del Asesor comercial (vendedor) 
 
Fuente. El autor 
 





Socios, fundadores y 
accionistas de la empresa VERSIÓN No. 1
Tapabocas Kn 95
Careta de protección facial
RESPONSABILIDADES DEL CARGO
• Dar buen uso a los equipos e instalaciones de S&M TECHNOLOGY.
• Uso de los recursos necesarios para asesorar al cliente.
• Complir con los horarios laborales estipulados en S&M TECHNOLOGY







• Comunicación asertiva 
• Comunicación efectiva 
• Trabajo en equipo                              
• Capacidad de escucha 
• Atención al cliente
• Gestión de clientes                                                                                                                                                                                                                                                                            
• Orientación al cliente.
• Orientación comercial.
• Gestión de clientes                                                              
• Capacidad de negociación 
FUNCIONES DEL CARGO 
•	Saludar y recibir a los clientes de una manera cordial.
•	Tener conocimiento sólido para ser transmitido a los clientes.
•	Ofrecer productos complementarios al servicio.
•	Explicar a los clientes las medidas conforme a los procedimientos que se van a realizar de acuerdo con la solicitud.
ELEMENTOS DE PROTECCIÓN PERSONAL (EPP)
REQUERIMIENTOS 
Edad entre 18 - 60 años 




Brindar una gran atención asesorando a los clientes con la finalidad de gestionar la comercialización de los 
productos de la organización a través del eficiente servicio al cliente satisfaciendo  la necesidad  de estos, logrando 
una fidelización de los mismos.
PERFIL DEL CARGO
EDUCACIÓN / ESPECIFICA 
Bachiller basico
Manejo del idioma ingles
DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DEL CARGO
Asesor comercial
Jefe Inmediato Administrador/Gerente





3.3 POLITICA ORGANIZACIONAL 
 
3.3.1 Calidad. El compromiso de S&M TECHNOLOGY es brindar el mejor servicio 
de mantenimiento y reparación a cualquier tipo de elemento tecnológico, ya que se 
cuenta con personal ampliamente capacitado y competente, garantizando confianza 
y seguridad total a nuestros clientes. 
 
3.3.2 Servicio al cliente. Para S&M TECHNOLOGY el cliente es lo más importante 
desde su llegada, por lo tanto, para lograr la satisfacción del cliente se brindan los 
productos y servicios con la mejor actitud y cordialidad, mostrando profesionalismo 
y amabilidad. 
 
3.3.3 Confianza en la organización. La confianza es un factor indispensable en 
la organización, la transparencia es la clave para encontrar tal confianza lo que es 
un concepto muy importante para los clientes, una vez confíen en la organización 




3.4 VALORES CORPORATIVOS 
 
3.4.1 Confianza. Este factor es primordial, S&M TECHNOLOGY realizará todos 
los servicios con honestidad y amor, ganándose de esta manera la confianza de los 
clientes y/o usuarios. 
 
3.4.2 Honestidad. Todas las actividades se realizarán con honestidad siendo 
transparentes, para que de esta manera los clientes confíen cada instante más en 
S&M TECHNOLOGY. 
 
3.4.3 Responsabilidad. Se actuará con suma responsabilidad y seriedad, 
cumpliendo de esta manera con los deberes adquiridos. 
 
3.4.4 Respeto. El respeto es un factor fundamental para S&M TECHNOLOGY, 
todos los clientes, proveedores, colaboradores y demás serán tratados con respeto, 
manejando un lenguaje claro, implementando estrategias de comunicación asertiva. 
 
 
3.5 MAPA DE PROCESOS 
 
El mapa de procesos permite identificar los procesos que son fundamentales en la 
empresa y con la planeación estratégica se determinan las acciones y objetivos que 
se tienen, de la siguiente manera lo define Javier Gonzalez “la primera etapa del 
proceso administrativo, que consiste en prever o visualizar anticipadamente los 
objetivos y la forma de alcanzarlos, es decir definir el mejor camino a donde se 
pretende llegar. Esto se presenta debido que las empresas no improvisan, por lo 
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cual es importante adelantarse a los hechos”85. A continuación se presenta el mapa 
de procesos de S&M TECHNOLOGY (Véase Figura 39). 
 
Figura 39. Mapa de procesos S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
 
Por otro lado, los procesos misionales están constituidos por los procesos de 
Marketing, Ventas y Servicio técnico, ya que desde allí se fundamenta el ingreso 
monetario de la empresa. 
 
Por último, los procesos de apoyo facilitan la ejecución de los procesos misionales 
como lo son la administración financiera que se encarga de gestionar correctamente 
los recursos de la empresa, seguido por  los recursos humanos mediante los cuales 
se genera motivación a los empleados y se cerciora que cuentan con las 
 
85 GONZALEZ, Javier y RODRIGUEZ, MIRYAM. Manual práctico de planeación estratégica [En 




condiciones propicias para realizar las labores dentro de la empresa, en tercer lugar 
se cuenta con  la administración de recursos físicos que es la planta la cual se va a 
emplear para la prestación del servicio y por ultimo los recursos tecnológicos que 
permitirán la correcta ejecución de las actividades en el ámbito tecnológico. 
 
 




La realización del estudio técnico se realiza con la finalidad de determinar la 
ubicación, procesos técnicos y productivos, equipos requeridos para la prestación 
del servicio, productos a comercializar, infraestructura requerida y demás recursos 
que se emplearan para el correcto funcionamiento del proyecto. 
 
4.2 UBICACIÓN, LOCALIZACIÓN Y DISTRIBUCIÓN DE PLANTA 
 
El centro de servicio tendrá lugar en la dirección AVENIDA CARRERA 72 # 2 B- 34 
LOCAL 2, en el barrio Hipotecho, ubicado en la UPZ Américas (Numero 44) situado 
en la localidad octava de Kennedy de la ciudad de Bogotá D.C. Se elige la ubicación 
a razón que se cuenta con un sector con gran afluencia de personas, la 
estratificación con la que más se cuenta es Medio-Bajo (Estrato 3). Adicionalmente, 
el establecimiento es bastante visible ya que se encuentra situado sobre la Avenida 
Boyacá (Véase Figura 40). 
 
El costo de arrendamiento de este espacio será de $550.000 COP mensualmente. 
Para la comercialización, a fin de abarcar un mercado más amplio, se contará con 
redes sociales, página web, servicio a domicilio de tal manera que se pueda ofrecer 
la mejor experiencia de compra al usuario. Sin embargo, a través de los domicilios 
se establece un radio de acción que abarca toda la localidad, ya que es un punto 
centralizado de la misma.  
 
Figura 40. Localización de S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. Google Maps. Mapa del barrio Hipotecho: Localidad de Kennedy, Bogotá 





Ahora bien, es importante definir como se utilizan los espacios internos del 
establecimiento, es por esto que se realiza la distribución de planta interna a través 
del software denominado AUTOCAD (Véase Figura 41). 
 
Figura 41. Diseño de planta - AUTOCAD 
 
Fuente. El autor - A través de AUTOCAD 
 
Conforme a la distribución de planta interna del establecimiento se determinó que 
va a existir un espacio de recepción el cual será atendido por el área comercial, es 
decir, que el vendedor será la cara de la empresa con el público (clientes). Por otro 
lado, se cuenta con un espacio exclusivo para el técnico, para que pueda trabajar 
de manera a gusta, cómoda y con gran visibilidad, por tal motivo este estará 
conectado con el área de luz natural, mientras que el administrador y contador 
contaran con otro espacio en donde podrán estudiar las estrategias futuras de la 
empresa. 
 
Por otra parte, se cuenta con el procedimiento que se seguirá según el tipo de 
requerimiento (Véase Figura 42). 
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4.3 DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS 
 





4.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS  
 
En S&M TECHNOLOGY se cuenta con un gran portafolio de productos y servicios 
(Véase Tabla 29). Se cuenta con un total de siete (7) servicios esenciales que 
posibilitan la atención de los habitantes de la localidad octava de Kennedy. Sin 
embargo, se comercializan elementos indispensables que tienen gran participación 
en el mercado. 
 
Tabla 3. Portafolio de productos y servicios 
Servicios 
# Descripción 
1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 
7 SOLDADURA DE PIEZAS 
Productos a comercializar 
# Descripción 
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 
9 MOUSE BASICO  
10 COMBO TECLADO + MOUSE 
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 
Fuente. El autor - Microsoft Excel 
 
Ahora bien, para entender mejor cada uno de los procedimientos que se realizan en 
S&M TECHNOLOGY se implementaron los protocolos por cada tipo de servicio.  
 
4.5 PROCEDIMIENTOS POR PROCESO 
 
4.5.1 Formateo a equipos informáticos. Este instructivo tiene como objetivo 
establecer el paso a paso para que se llevará para el formateo de los equipos 
informáticos como lo son los computadores. Este procedimiento se aplicará a los 






Cuadro 25. Procedimiento formateo a equipos informáticos 
 
Fuente. El autor 
 
4.5.2 Recarga de Tóner. En el siguiente instructivo se muestra el paso a paso para 
que se llevará para el correcto proceso de recarga de Tóner que se utiliza 






Reviso : Tecnico Versión: 1 - Diciembre de 2020Aprobó: Mesa directiva
                            PROCEDIMIENTO: FORMATEO A EQUIPOS INFORMATICOS
4. Una vez formateado se instalan complementos y aplicaciones 
requeridas para el correcto funcionamiento del mismo, se 
realiza una limpieza externa del equipo y se entrega el producto 
listo al area comercial para ser entregado al cliente.
CONTROL DE CAMBIOS
Nueva versión. Descripción del cambio
SAR-CB-01 No aplica
DETALLE  DE LA ACTIVIDAD
1. En primer lugar se enciende el equipo y se identifica si el 
equipo requiere un formateo o si solamente se requiere un 
mantenimiento.
2. Si en efecto se requiere el formateo se procede a realizar 
una copia de seguridad o un backup de la información requerida 
por el cliente.
3. Se procede a formatear el equipo
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Cuadro 26. Procedimiento recarga de tóner 
 
Fuente. El autor 
4.5.3 Reinstalación de sistema operativo. En el siguiente procedimiento se 
describe al detalle el paso a paso que se requiere en la reinstalación del sistema 
operativo, es un proceso muy similar al formateo, pero este se realiza cuando el 
equipo esta licenciado y permite reinstalar el sistema operativo con la misma licencia 




Reviso :  Tecnico Versión: 1 - Diciembre de 2020Aprobó: Mesa directiva
4. Una vez recargado el catoner se arma y se limpia 
externamente. Posteriormente es entregado al area comercial 
para su entrega al cliente.
CONTROL DE CAMBIOS
Nueva versión. Descripción del cambio
SAR-CB-02 No aplica
                            PROCEDIMIENTO: RECARGA DE TONER
DETALLE  DE LA ACTIVIDAD
1. Se desarma toner.
2. Se limpian componentes.
3. Se rellena el fondo de almacenamineto de tinta.
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Cuadro 27. Reinstalación de sistema operativo 
 
Fuente. El autor 
 
4.5.4 Limpieza física de equipos. La limpieza física de equipos es un servicio 
indispensable, ya que en ocasiones se da un uso continuo en los equipos y en ellos 
se requiere una limpieza interna por motivos de acumulación de polvo. A 








Reviso :  Tecnico Versión: 0 - Diciembre de 2008Aprobó: Mesa directiva
DETALLE DEL PROCESO
4. Una vez formateado se instalan complementos y aplicaciones 
requeridas para el correcto funcionamiento del mismo, se 
realiza una limpieza externa del equipo y se entrega el producto 
listo al area comercial para ser entregado al cliente.
CONTROL DE CAMBIOS
Nueva versión. Descripción del cambio
SAR-CB-03
                            PROCEDIMIENTO: REINSTALACIÓN DE SISTEMA OPERATIVO
1. En primer lugar se enciende el equipo y se identifica si el 
equipo requiere un formateo o si solamente se requiere un 
mantenimiento.
2. Se verifica si es posible realizar una reinstalación de sistema 
operativo.
3. Se procede a Reinstalar sistema operativo.
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Cuadro 28. Procedimiento Limpieza física de equipos 
 
Fuente. El autor 
 
 
4.5.5 Cambio en el Display. Es un procedimiento fundamental en un 
establecimiento de tecnología, ya que es una situación que se presenta a menudo. 
A continuación se presenta el paso a paso para la correcta ejecución del cambio de 










                            PROCEDIMIENTO: LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS
DETALLE  DE LA ACTIVIDAD
1. Se solicita consentimiento para aperturar el equipo.
2. Se retira carcaza del equipo.
3. Se procede a retirar polvo y a limpiar componentes
4. Se pone nuvamente carcaza y se limpia externamente, al 




Cuadro 29. Procedimiento Cambio de Display 
 
Fuente. El autor 
 
4.5.6 Optimización de sistema. Es un servicio que es fundamental en todos los 
establecimientos de tecnología, ya que es frecuente la desprogramación de los 
equipos o en su defecto el mal uso, para ello S&M TECHNOLOGY presenta 





Reviso : Tecnico Versión: 1 - Diciembre de 2020Aprobó: Mesa directiva
4. Se procede a atornillar y a poner tapas para ser entregado al 
area comercial, para realizar posteriormente la entrega.
CONTROL DE CAMBIOS
Nueva versión. Descripción del cambio
SAR-CB-05 No aplica
DETALLE DE LA ACTIVIDAD
                            PROCEDIMIENTO: CAMBIO DE DISPLAY
1. En primer lugar se verifica que el dispositivo requiere un cambio 
de Display
2. Se retiran las tapas y los tornillos para la extracción del 
Display, se deja en la maquina YX943 para que despegue 
perfectamente el Display
3. Se retira el Display obsoleto y se pega el display nuevo, se 




Cuadro 30. Procedimiento optimización de sistema 
 
Fuente. El autor 
 
4.5.7 Soldadura de piezas. Para los equipos que requieran cambiar los puntos de 
soldadura en los tableros de circuitos se realiza la prestación de este servicio, para 




Reviso : Tecnico Versión: 1 - Diciembre de 2020Aprobó: Mesa directiva
4. Una vez finalizado se entrega al area comercial para su 
posterior entrega al cliente final.
CONTROL DE CAMBIOS
Nueva versión. Descripción del cambio
SAR-CB-06 No aplica
DETALLE DE LA ACTIVIDAD
                            PROCEDIMIENTO: OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA
1. En primer lugar se verifican con que componentes cuenta el 
equipo.
2. Se transfieren los datos con los que no se cuenta el equipo.




Cuadro 31. Procedimiento Soldadura de piezas 
 
Fuente. El autor 
 
4.5.8 Venta y comercialización de productos. En S&M TECHNOLOGY se 
contará con un catálogo de productos que son muy requeridos como lo son mouse, 
teclado, cargadores, entre otros. 
 
Para concretar el proceso de venta, se cuenta con un procedimiento que permite 
resaltar una propuesta de valor permitiendo ofrecer a los clientes una satisfacción 










                            PROCEDIMIENTO: SOLDADURA DE PIEZAS
DETALLE  DE LA ACTIVIDAD
1. En primer lugar se verifica que tipo de elemento es y si 
requiere de la soldadura de piezas.
2. Se determina cuantos puntos hay que soldar.
3. Se toman los elementos necesarios y se procede a soldar.
4. Se realiza el arreglo respectivo cumpliendo con los tiempos 
pactados, al finalizar se realiza el equipo reparado para su 
entrega al area comercial.
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Cuadro 32. Procedimiento venta y comercialización de accesorios 
 




Reviso : Vendedor Versión: 1 - Diciembre de 2020
DETALLE DE LA ACTIVIDAD
                            PROCEDIMIENTO: VENTA Y COMERCIALIZACIÓN DE ACCESORIOS Y 
ELEMENTOS TECNOLOGICOS
1. En primer lugar se recibe al cliente con gran actitud y con un 
grato mensaje de bienvenida "Muy buenas tardes bienvenido a 
S&M TECHNOLOGY ¿ Como esta el dia de hoy? ¿En que le 
puedo servir?"
2. En segundo lugar se atiende el requerimiento del cliente 
ofreciendo los productos y servicios para realizar la efectividad 
en la venta.
3. En caso que el cliente tenga dudas acerca del producto, se 
responden todas las dudas y se muestra su contenido tanto 
para que en efecto, la venta sea efectiva.
Aprobó: Mesa directiva
4. Sin embargo, ofrecerle al cliente productos y servicios que 
tenga S&M TECHNOLOGY para que el cliente se anime y 
pueda volver en proximas ocaciones. Una vez se termine el 
proceso de compra, se despide al cliente con un gran mensaje 
"Que vuelva pronto, para S&M TECHNOLOGY es un gusto 
servirle"
CONTROL DE CAMBIOS




4.6 MAQUINARIA Y EQUIPO 
 
A continuación, se describen los elementos indispensables para la correcta 
prestación de servicio. 
 
4.6.1 Estación de calor BAKU 909. Es un equipo indispensable para trabajar con 
circuitos, a continuación, se presenta la ficha técnica de este elemento (Véase 
Cuadro 33). 
 






Ficha técnica: Estación de calor BAKU 
909 
Elemento Estación de calor BAKU 909 
Cantidad Una (1) 
Aplicación Permite trabajar con circuitos 
Características técnicas del producto 
Sistema 3 en 1 con cautín, sistema de Aire Caliente y fuente regulada variable 
de 15V/1 A 
 
Potencia: 700 Wtts 
Temperatura de aire caliente regulable desde 160°C hasta 480 °C  
Temperatura de Cautín: regulable desde 200°C hasta 480 °C 












Fuente. El autor 
 
 
4.6.2 Multímetro digital. El multímetro digital es un equipo netamente necesario 
cuando se trabaja con circuitos, ya que este permite determinar la continuidad de 
corriente y la frecuencia de estas (Véase Cuadro 34). 
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Ficha técnica: Multímetros digitales  
Elemento Multímetros digitales UT33A 
Cantidad Dos (2) 
Aplicación Permite medir magnitudes eléctricas 
Características técnicas del producto 
• Tipo de Lectura: Digital 
• Resistencia: 200.0O~200.0MO 
• Capacitancia: 2.000nF~ 2.000mF 
• Rango de Voltaje AC: 200mV - 600V 
• Rango de Voltaje CD: 200mV - 600V 
• Corriente AC: 200.0µA~10.00A 












Fuente. El autor 
 
4.6.3 Impresora Epson L3110. La impresora es un equipo necesario ya que con 
este se puede realizar las impresiones requeridas en el establecimiento. A 








Cuadro 35. Ficha técnica - Impresora Epson L3110 
 
 
Ficha técnica: Impresora Epson L3110  
Elemento Impresora Epson L3110 
Cantidad Uno (1) 
Aplicación Realiza impresiones a color - blanco y negro 
Características técnicas del producto 
• Calidad de Copia:360 x 360 dpi 
• Tipo de Escáner: Cama plana con sensor de líneas CIS de color 
• Resolución Óptica: 600 dpi 
• Resolución de Hardware:600 x1200 dpi 
• Resolución Máxima:9600 x 9600 dpi 
• Máxima Superficie de Digitalización:21.6 x 29.7 cm (8.5" x 11.7") 
















4.6.4 Maquina YX-943. Es un elemento indispensable para la realización del 
cambio en el display de equipos celulares, sin este equipo no sería posible prestar 









4.6.5 Computador. Los equipos informáticos serán fundamentales para el correcto 
funcionamiento del establecimiento, ya que desde estos se gestionarán los temas 
divulgativos a través de las redes sociales, adicionalmente, con ellos se 
determinarán los aspectos financieros de la empresa. A través de la siguiente ficha 




Ficha técnica: Maquina YX-943  
Elemento MAQUINA SEPARADORA DE VIDRIO YAXUN YX-943 
Cantidad Uno (1) 
Aplicación Permite cambiar el display de celulares/Tablet 
Características técnicas del producto 
Modelo: YX-943 
Compatible para LCD o pantalla LED. 
Rango de temperatura: 50 ° C ~ 400 ° C 
Margen de error: ± 1 ° C 
Equipos de voltaje: 110V 
















Cuadro 37. Ficha técnica - Computador 
 
Fuente. El autor 
 
 
4.7 APLICACIÓN Y/O USO DEL SERVICIO 
 
El servicio ofrecido por S&M TECHNOLOGY es un espacio destinado para brindar 
una solución a los clientes y/o usuarios situados en la localidad de Kennedy. 
 
Por tal motivo, se posibilita una atención respetuosa, de calidad, garantizando la 
calidad en los trabajos, para que esto sea posible, es necesario realizar la inversión 
tanto de maquinaria como de muebles que permitan la correcta ejecución. Los 










PROCESADOR:	Intel Pentium J5040 2,0Ghz
SISTEMA OPERATIVO:	Windows 10 Pro
MEMORIA RAM:	4 GB
CAPACIDAD DEL DISCO DURO DEL COMPUTADOR:1000GB
Ficha técnica: Computador All in One HP 21-b00
Computador All in One HP 21-b00
Dos (2)
Uso de equipo informatico
Caracteristicas técnicas del producto
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Tabla 4. Inversión de equipos 
Producto Cantidad Precio unitario Precio total 
Computadores  2  $ 1.200.000,00  
 $ 
2.400.000,00  
Estación de calor BAKU 
909 
1  $     290.000,00  
 $    
290.000,00  
Maquina YAXUN YX-943 1  $     290.000,00  
 $    
290.000,00  
Impresora EPSON L3110 1  $     590.000,00  
 $    
590.000,00  
Elementos y equipo de 
soldadura 
1  $     150.000,00  
 $    
150.000,00  
Multímetros 2  $       59.000,00  
 $    
118.000,00  
Cámara de video 1  $       65.000,00  
 $      
65.000,00  
   
 $ 
3.903.000,00  
Fuente. El autor 
 





Módulo de recepción 
(Madera) 
1 
 $    
249.900,00  
 $        
249.900,00  
Mueble organizador 1 
 $    
299.000,00  
 $        
299.000,00  
Mesas de computo 2 
 $    
160.000,00  
 $        
320.000,00  
Vitrina vidrio 19 
milímetros 
1 
 $    
620.000,00  
 $        
620.000,00  
Sillas de escritorio 2 
 $    
120.000,00  
 $        
240.000,00  
Sillas plásticas RIMAX 3 
 $      
45.000,00  
 $        
135.000,00  
    $     
1.863.900,00  







5. ESTUDIO FINANCIERO 
 
Este análisis esta efectuado para determinar la factibilidad del proyecto a partir de 
costos de inversión, gastos y proyección de ventas a largo plazo (5 años). El 
propósito del actual estudio es determinar que la inversión realizada sea rentable y 
se argumente los aspectos relevantes para que el funcionamiento del sistema 
económico sea rentable.  
 
Para ello, es necesario conocer la situación actual del país, es por esto que hay que 
tener en cuenta uno de los indicadores fundamentales el cual corresponde a Índice 
de Precios al Consumidor (IPC).  
 
5.1 PRONOSTICO DE INVERSIÓN INICIAL 
 
Según el Decreto 634, mediante el cual se crea el Estatuto Tributario Nacional, en 
su Artículo 137, párrafo 1, manifestó cual es el porcentaje de depreciación anual por 
tipo de concepto de la siguiente manera: “El gobierno nacional reglamentará las 
tasas máximas de depreciación, las cuales oscilarán entre el 2.22% y el 33%. En 
ausencia de dicho reglamento, se aplicarán las siguientes tasas anuales, sobre la 
base para calcular la depreciación”86 (Véase Tabla 45). 
 
Tabla 6. Tabla de depreciación anual conforme estatuto tributario nacional 
CONCEPTOS DE 
BIENES A DEPRECIAR 
TASA DE 
DEPRECIACIÓN 










FLOTA Y EQUIPO 
AEREO 
3.33% 




86 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 634 de 1989 (30 de 
marzo de 1989). Por el cual se expide el Estatuto Tributario de los Impuestos Administrados por la 
Dirección General de Impuestos Nacionales [ En línea]. Santa Fe de Bogotá, D.C.: Diario Oficial No. 





BIENES A DEPRECIAR 
TASA DE 
DEPRECIACIÓN 
FISCAL ANUAL % 
FLOTA Y EQUIPO 
FLUVIAL 
6.67% 
ARMAMENTO Y EQUIPO 
DE VIGILANCIA 
10.00% 
EQUIPO ELECTRICO 10.00% 




MAQUINARIA, EQUIPOS 10.00% 


















Fuente. COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 
634 de 1989 (30 de marzo de 1989). Por el cual se expide el Estatuto Tributario de 
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 $    
1.200.000,
00  
 $                   
2.400.000,
00  
10 20%  $        
240.000,00  
Multimetros 3 
 $         
60.000,00  
 $                      
180.000,0
0  






 $       
290.000,0
0  
 $                      
290.000,0
0  






 $       
590.000,0
0  
 $                      
590.000,0
0  






 $       
290.000,0
0  
 $                      
290.000,0
0  





 $         
65.000,00  
 $                      
130.000,0
0  






 $       
250.000,0
0  
 $                      
250.000,0
0  





 $       
299.000,0
0  
 $                      
299.000,0
0  





 $       
230.000,0
0  
 $                      
460.000,0
0  






 $       
700.000,0
0  
 $                      
700.000,0
0  





 $       
120.000,0
0  
 $                      
240.000,0
0  






 $       
500.000,0
0  
 $                      
500.000,0
0  






 $         
45.000,00  
 $                      
180.000,0
0  

























 $       
500.000,0
0  
 $                   
2.000.000,
00  
10 10%  $        
200.000,00  
Bicicleta 1 
 $    
1.000.000,
00  
 $                        
1.000.000  
10 10%  $        
100.000,00  
TOTAL 
    
 $                     
9.614.000      
 $        
950.900,00  
 
Fuente. El autor 
Se determina que conforme a los porcentajes establecido por el estatuto tributario 
nacional se obtiene una depreciación anual de $950.900. 
 
5.2 PRONOSTICO DE INGRESOS Y EGRESOS 
 
Según el reporte emitido por el banco de la república de Colombia, los resultados 
de la encuesta de expectativas dan como resultado una variación del IPC en el 
segundo año (3,09%), es decir para el año 2022, con base a este dato se realizó los 
pronósticos de ingresos y egresos (Véase Tabla 8). 
 
Tabla 8. Variación del IPC 
 
 
Fuente. BANCO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Resultados mensuales de 
expectativas de análisis económicos - octubre 2020. Consultado [10/11/2020]. 
Disponible en: https://www.banrep.gov.co/es/resultados-mensuales-expectativas-
analistas-economicos 
Para la elaboración de los pronósticos de ingresos y egresos, se tuvo en cuenta la 
realización de encuestas las cuales estimaron el valor del producto final. Por lo 
tanto, se realizaron los pronósticos de ventas con los productos y servicios 
descontando el precio de adquisición de estos, con la finalidad de generar utilidades 





















En primer lugar, se realizó el coste de los productos y servicios (Véase en la Tabla 
No. 9) para que de esta manera se pueda determinar en cuanto saldrá el producto 
al mercado 
 
Tabla 9. Costos de Adquisición de productos y servicios 
 
Fuente. El Autor 
Ahora bien, tomando como base el precio de adquisición de los productos e 
insumos, se realizó el ajuste del precio final con la finalidad de obtener utilidades y 
que los precios sean accequibles a los clientes objetivo (Véase Tabla 10) 
 
Tabla 10. Precio de venta productos y servicios S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
 
Una vez fijados los precios de venta se realiza el pronóstico de ventas (Véase Tabla 














1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 74.900,00$         77.214,41$         79.600,34$         82.059,99$         84.595,64$         
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 35.000,00$         36.081,50$         37.196,42$         38.345,79$         39.530,67$         
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 54.000,00$         55.668,60$         57.388,76$         59.162,07$         60.990,18$         
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 23.650,00$         24.380,79$         25.134,15$         25.910,80$         26.711,44$         
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 115.000,00$        118.553,50$        122.216,80$        125.993,30$        129.886,50$        
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 25.000,00$         25.772,50$         26.568,87$         27.389,85$         28.236,19$         
7 SOLDADURA DE PIEZAS 5.600,00$           5.773,04$           5.951,43$           6.135,33$           6.324,91$           
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 34.900,00$         35.978,41$         37.090,14$         38.236,23$         39.417,73$         
9 MOUSE BASICO 14.900,00$         15.360,41$         15.835,05$         16.324,35$         16.828,77$         
10 COMBO TECLADO + MOUSE 45.000,00$         46.390,50$         47.823,97$         49.301,73$         50.825,15$         
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 8.000,00$           8.247,20$           8.502,04$           8.764,75$           9.035,58$           
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 7.500,00$           7.731,75$           7.970,66$           8.216,95$           8.470,86$           
Productos a Comercializar












1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 110.000,00$        113.399$            116.903$            120.515$            124.239$            
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 55.900,00$         57.627$              59.408$              61.244$              63.136$              
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 65.000,00$         67.009$              69.079$              71.214$              73.414$              
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 35.000,00$         36.082$              37.196$              38.346$              39.531$              
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 160.000,00$        164.944$            170.041$            175.295$            180.712$            
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 40.000,00$         41.236$              42.510$              43.824$              45.178$              
7 SOLDADURA DE PIEZAS 8.000,00$           8.247$                8.502$                8.765$                9.036$                
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 45.000,00$         46.391$              47.824$              49.302$              50.825$              
9 MOUSE BASICO 18.000,00$         18.556$              19.130$              19.721$              20.330$              
10 COMBO TECLADO + MOUSE 60.000,00$         61.854$              63.765$              65.736$              67.767$              
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 15.000,00$         15.464$              15.941$              16.434$              16.942$              
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 18.000,00$         18.556$              19.130$              19.721$              20.330$              
Productos y Servicios a la venta de S&M TECHNOLOGY
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Para determinar las ventas anuales de determinaron inicialmente las mensuales y 
con relación a estas se estimó las ventas de cada año (Véase Tabla 11). 
 
Tabla 11. Pronostico ventas mensuales primer año 
 
Fuente. El autor 
Se determino esta cantidad por que el sector de la tecnología va en notable 
crecimiento por motivos de la emergencia sanitaria (COVID 19), razón por la cual 
los habitantes de la localidad octava de Kennedy van a preferir llevar sus 
dispositivos a S&M TECHNOLOGY antes de invertir en una nueva máquina. 
 
Ahora bien, se estimaron las unidades para cada uno de los años teniendo un 
incremento del 10% para los años 2 y 3 mientras que el establecimiento se da a 
conocer, mientras que para el año 4 tendrá un incremento del 20% y posteriormente 
para el año 5 tendrá un incremento del 30% (Véase Tabla 12). 
 
Tabla 12. Estimación de Unidades vendidas por producto 
 






1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 39
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 35
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 24
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 18
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 24
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 10
7 SOLDADURA DE PIEZAS 18
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 10
9 MOUSE BASICO 15
10 COMBO TECLADO + MOUSE 17
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 15
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 17
# Ventas en Unidades Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 470 517 569 682 887
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 420 462 508 610 793
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 290 319 351 421 547
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 220 242 266 319 415
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 290 319 351 421 547
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 120 132 145 174 227
7 SOLDADURA DE PIEZAS 220 242 266 319 415
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 120 132 145 174 227
9 MOUSE BASICO 180 198 218 261 340
10 COMBO TECLADO + MOUSE 200 220 242 290 378
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 180 198 218 261 340
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 200 220 242 290 378
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Se determina que los costos totales de adquisición de productos e insumos durante 
el año 1 serán de $127.158.000, los cuales año a año van teniendo incremento 
conforme al Índice de Precios al Consumidor (IPC) y al aumento de la demanda, la 
cual a partir del segundo año va a tener un aumento considerable gracias a las 
estrategias de divulgación y promoción. (Véase Tabla 13). 
 
Tabla 13. Pronóstico de compras de productos e insumos 
 
Fuente. El autor 
 
En el caso de las ventas anuales en el primer año se obtiene un total de 
$181.628.000, por lo tanto, se cuenta con utilidades que benefician a la empresa, 
las cuales año a año van teniendo un crecimiento considerable (Véase Tabla 14). 
 
Tabla 14. Pronóstico de ventas S&M TECHNOLOGY 
 





# COMPRAS ANUALES Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 35.203.000$    39.919.850$    45.268.711$    56.001.017$    75.050.882$    
2RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER 14.700.000$    16.669.653$    18.903.220$    23.384.795$    31.339.601$    
3REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO 15.660.000$    17.758.283$    20.137.716$    24.911.965$    33.386.269$    
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 5.203.000$      5.900.150$      6.690.711$      8.276.945$      11.092.513$    
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 33.350.000$    37.818.567$    42.885.876$    53.053.260$    71.100.387$    
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 3.000.000$      3.401.970$      3.857.800$      4.772.407$      6.395.837$      
7 SOLDADURA DE PIEZAS 1.232.000$      1.397.076$      1.584.270$      1.959.869$      2.626.557$      
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 4.188.000$      4.749.150$      5.385.489$      6.662.280$      8.928.588$      
9 MOUSE BASICO 2.682.000$      3.041.361$      3.448.873$      4.266.532$      5.717.878$      
10 COMBO TECLADO + MOUSE 9.000.000$      10.205.910$    11.573.400$    14.317.222$    19.187.511$    
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 1.440.000$      1.632.946$      1.851.744$      2.290.755$      3.070.002$      
12CARGADORES CELULAR UNVERSALES 1.500.000$      1.700.985$      1.928.900$      2.386.204$      3.197.918$      
127.158.000$  144.195.900$  163.516.709$  202.283.251$  271.093.944$  TOTALES
# VENTAS ANUALES Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
1 FORMATEO DE SISTEMA OPERATIVO 51.700.000$    58.627.283$    66.482.753$    82.244.484$    110.221.590$  
2 RECARGA DE TONER IMPRESORAS LASER23.478.000$    26.623.817$    30.191.142$    37.348.859$    50.053.820$    
3 REINSTALACIÓN DEL SISTEMA OPERATIVO18.850.000$    21.375.712$    24.239.843$    29.986.625$    40.187.175$    
4 LIMPIEZA FÍSICA DE EQUIPOS 7.700.000$      8.731.723$      9.901.687$      12.249.178$    16.415.981$    
5 CAMBIO DE DISPLAY DE CELULARES 46.400.000$    52.617.136$    59.667.306$    73.813.231$    98.922.278$    
6 OPTIMIZACIÓN DE SISTEMA 4.800.000$      5.443.152$      6.172.480$      7.635.851$      10.233.339$    
7 SOLDADURA DE PIEZAS 1.760.000$      1.995.822$      2.263.243$      2.799.812$      3.752.224$      
8 MOUSE GAMER ZORNWEE 5.400.000$      6.123.546$      6.944.040$      8.590.333$      11.512.506$    
9 MOUSE BASICO 3.240.000$      3.674.128$      4.166.424$      5.154.200$      6.907.504$      
10 COMBO TECLADO + MOUSE 12.000.000$    13.607.880$    15.431.200$    19.089.629$    25.583.348$    
11 AUDIFONOS UNIVERSALES 2.700.000$      3.061.773$      3.472.020$      4.295.166$      5.756.253$      
12 CARGADORES CELULAR UNVERSALES 3.600.000$      4.082.364$      4.629.360$      5.726.889$      7.675.004$      





Para el correcto funcionamiento del negocio se pronosticaron los gastos que se 
pueden generar como lo son nómina y cargas prestacionales, arriendo, publicidad 
entre otros. Estos se describen a continuación: 
5.3.1 Pago de Nómina. Para los pagos de nómina se tienen en cuenta todas las 
prestaciones sociales de las cuales tienen derecho todos los trabajadores (Véase 
Tablas 15 y 16) se evidencian los salarios con cargas sociales mensuales, a partir 
de ahí se puede pronosticar los gastos contractuales de los empleados que tendrá 
S&M TECHNOLOGY. 
Tabla 15. Pago de Nomina 
 
Fuente. El Autor 
Tabla 16. Pago de Nomina 
 
Fuente. El autor 
 
Con base al pago mensual de nómina se pudo pronosticar a los gastos año a año 
que tendrá la empresa, se tendrá en cuenta el IPC del (3.09%) para el incremento 
por año (Véase Tabla 56). 
 




Vendedor 877.802,00$     102.854,00$     105.336,24$      980.656,00$     74.613,17$    81.721,33$    9.806,56$            81.721,33$    
Tecnico 950.000,00$     102.854,00$     114.000,00$      1.052.854,00$  80.750,00$    87.737,83$    10.528,54$          87.737,83$    
Administrador 1.000.000,00$  102.855,00$     120.000,00$      1.102.855,00$  85.000,00$    91.904,58$    11.028,55$          91.904,58$    














36.575,08$    I 0,52% 4.582,13$      35.112,08$         429.467,93$     980.656,00$     1.410.123,93$  
39.583,33$    II 1,044% 9.918,00$      38.000,00$         468.255,54$     1.052.854,00$  1.521.109,54$  
41.666,67$    I 0,52% 5.220,00$      40.000,00$         486.724,38$     1.102.855,00$  1.589.579,38$  
117.825,08$  19.720,13$  113.112,08$  1.384.447,85$     1.384.447,85$  3.136.365,00$  4.520.812,85$  
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Tabla 17. Gastos anuales por pagos de Nomina 
 
Fuente. El autor 
Se evidencia que con la proyección se estiman gastos en el primer año de 
$40.636.380, contando los honorarios del Contador. 
 
De igual forma, se realizó la proyección de las cargas totales de los empleados que 
tendrá la empresa, realizando durante el primer año un pago de $1.384.447 (Véase 
Tabla 17). 
 
Tabla 18. Gastos por cargas sociales 
 
Fuente. El Autor 
 
5.3.2 Otros gastos anuales. Para el correcto funcionamiento del establecimiento 
se requieren realizar gastos para la manutención del mismo, dentro de estos se 
aprecian gastos de arriendo, servicios, publicidad entre otros (Véase Tabla 18). 
 
Tabla 19. Otros gastos anuales 
 
Fuente. El autor 
5.3.3 Crédito bancario. Se proyecto la solicitud de crédito por un valor de 
$32.000.000 para suplir el valor de la inversión, compra de insumos y los gastos 
que requiera la empresa, se realizó una tabla de amortización con un plazo de 72 
meses (6 años), con tasa de interés E.A (24%), lo que equivale a un interés mensual 
de (1.81%) con cuota fija de $798.444 mensual. (Véase Anexo No. P) 
 
Total salarios - 
AÑO 1 
Total salarios - 
AÑO 2
Total salarios - 
AÑO 3
Total salarios - 
AÑO 4
Total salarios - 
AÑO 5
Vendedor 11.767.872,00$  12.131.499,24$  12.506.362,57$  12.892.809,17$  13.291.196,98$  
Tecnico 12.634.248,00$  13.024.646,26$  13.427.107,83$  13.842.005,46$  14.269.723,43$  
Honorarios Contador 3.000.000,00$    3.092.700,00$    3.188.264,43$    3.286.781,80$    3.388.343,36$    
Administrador 13.234.260,00$  13.643.198,63$  14.064.773,47$  14.499.374,97$  14.947.405,66$  











1.384.447,85$    1.427.227,29$    1.471.328,61$    1.516.792,67$    1.563.661,56$    
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
Dotación 200.000$            206.180$            212.551$            219.119$            225.890$            
Publicidad 1.200.000$         800.000$            600.000$            600.000$            600.000$            
Arriendo 4.800.000$         4.948.320$         5.101.223$         5.258.851$         5.421.349$         
Transporte 1.000.000$         -$                   -$                   -$                   -$                   
Servicios 720.000$            742.248$            765.183$            788.828$            813.202$            





5.4 FLUJO DE CAJA 
 
A continuación, se presenta el flujo de caja de la empresa S&M TECHNOLOGY, 
tomando en cuenta el pronóstico presentado con anterioridad. El flujo de caja fue 
pronosticado con los cinco (5) primeros años de ejecución en donde con la ayuda 
de los indicadores como son la TIR y VPN se determinará en cuanto tiempo se 
recuperará la inversión realizada (Véase Tabla 20). 
 
Tabla 20. Flujo de Caja S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
 
Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
INGRESOS
Producción 181.628.000$  205.964.336$  233.561.497$  288.934.257$  387.221.023$   
Total Ingresos 181.628.000$  205.964.336$  233.561.497$  288.934.257$  387.221.023$   
EGRESOS
Materia Prima 127.158.000$  144.195.900$  163.516.709$  202.283.251$  271.093.944$   
Transporte 1.000.000$      -$                    -$                    -$                    -$                     
Publicidad 1.200.000$      800.000$         600.000$         600.000$         600.000$         
Dotación 200.000$         206.180$         212.551$         219.119$         225.890$         
Cargas 1.384.448$      1.427.227$      1.471.329$      1.516.793$      1.563.662$       
Nomina 40.636.380$    41.892.044$    43.186.508$    44.520.971$    45.896.669$     
Arriendo 4.800.000$      4.948.320$      5.101.223$      5.258.851$      5.421.349$       
Servicios 720.000$         742.248$         765.183$         788.828$         813.202$         
Depreciación 950.900$         950.900$         950.900$         950.900$         950.900$         
Total Egresos 178.049.728$  195.162.820$  215.804.404$  256.138.712$  326.565.616$   
Utilidad Bruta 3.578.272$      10.801.516$    17.757.094$    32.795.545$    60.655.407$     
U.A.I.I 3.578.272$      10.801.516$    17.757.094$    32.795.545$    60.655.407$     
Impuestos 1.180.830$      3.564.500$      5.859.841$      10.822.530$    20.016.284$     
Utilidad Neta 2.397.442$      7.237.016$      11.897.253$    21.973.015$    40.639.123$     
Inversión 9.614.000,00$    
Crédito bancario 32.000.000,00$  
Aporte emprendedor 5.000.000,00$    
Depreciación 950.900,00$    950.900,00$    950.900,00$    950.900,00$    950.900,00$     
Amortización 6.136.029$      6.031.711$      5.179.803$      4.123.436$      $ 2.813.542
FNCLI 27.386.000-$       2.787.687-$      2.156.204$      7.668.350$      18.800.479$    38.776.481$     
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Figura 43. Representación gráfica de flujo de caja 
 
Fuente. El autor 
 
Se aprecia en la representación gráfica (Véase Figura 43) que durante el primer año 
habrá perdidas de $2.787.687, pero a partir del segundo año se empieza a generar 
utilidades, siendo el hecho, que para el año 5 ya se recupera la inversión inicial, por 
lo tanto, se puede inferir que se tendrá un flujo de caja positivo. 
 
Ahora bien, a través del indicador de Valor Actual Neto (VAN) se puede deducir que 
el proyecto será rentable, ya que da como resultado positivo, porque trae todos los 
flujos de caja de la inversión y se determinará cuanto se va a ganar o perder en la 
misma, por lo tanto, se ganará con la inversión un valor de $39.926.066 (Véase 
Tabla 60). 
 
Sin embargo, la Tasa Interna de Retorno indica que la inversión tendrá una 
rentabilidad de 21,49% (véase Tabla 21), por lo tanto, esta será aceptada, con esto 
se infiere que el retorno de la inversión de S&M TECHNOLOGY se dará en poco 
tiempo hallando el punto de equilibrio de la empresa.  
 
  
Tabla 21. Indicadores financieros 
 
Fuente. El autor 
 
 
5.5 ESTADO DE RESULTADOS (PYG) 
 
A continuación, se presenta el estado de pérdidas y ganancias de la empresa S&M 
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obtenidos, los gastos realizados y con ello se puede determinar si la empresa 
genera utilidades.  
 
Tabla 22. Estado de resultados (P&G) - S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
Se evidencia que hay coherencia con la información registrada en el flujo de caja, 
ya que en el primer año se registran pérdidas, pero a partir del segundo año se 
empieza a recuperar la inversión realizada, para el quinto año se ha recuperado por 
completo la inversión. Sin embargo, se puede inferir que los gastos realizados se 
están efectuando correctamente, ya que se empiezan a generar utilidades a partir 
del segundo año. 
 
5.6 BALANCE GENERAL 
 
En el balance general se puede determinar la situación financiera de la empresa 
explicando al detalle activos, pasivos y patrimonio. Se puede determinar que los 
activos son iguales a los pasivos sumados con el patrimonio, por lo tanto, se puede 
deducir que el balance general está bien planteado ya que los activos están 
equilibrados por las obligaciones financieras (Véase Tabla 23). 
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
Ventas 181.628.000 205.964.336 233.561.497 288.934.257 387.221.023
Costo de Ventas 127.158.000 144.195.900 163.516.709 202.283.251 271.093.944
Utilidad Bruta 54.470.000 61.768.435 70.044.788 86.651.006 116.127.079
Sueldos 40.636.380 41.892.044 43.186.508 44.520.971 45.896.669
Cargas Sociales 1.384.448 1.427.227 1.471.329 1.516.793 1.563.662
Publicidad 1.200.000 800.000 600.000 600.000 600.000
Transporte 1.000.000 0 0 0 0
Impuestos y tasas 1.180.830 3.564.500 5.859.841 10.822.530 20.016.284
Arriendo 4.800.000 4.948.320 5.101.223 5.258.851 5.421.349
Dotaciòn 200.000 206.180 212.551 219.119 225.890
Total Otros Gastos 50.401.658 52.838.272 56.431.452 62.938.264 73.723.854
Utilidad Antes de Intereses e 4.068.342 8.930.164 13.613.336 23.712.743 42.403.225
Impuestos
Intereses 6.136.029 6.031.711 5.179.803 4.123.436 2.813.542
Utilidad Antes de Impuestos -2.067.687 2.898.452 8.433.533 19.589.306 39.589.683
Impuesto a las Ganancias 0 927.505 2.698.731 6.268.578 12.668.699
Utilidad Después de Impuestos -2.067.687 1.970.948 5.734.803 13.320.728 26.920.985
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Tabla 23. Balance general S&M TECHNOLOGY 
 
Fuente. El autor 
 
  
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
1. Activo
ACTIVOS 
CORRIENTES 45.227.026,00$  47.213.448,00$  53.166.769,00$  62.983.522,00$  78.857.245,00$  
11 Disponible 45.227.026,00$  47.213.448,00$  53.166.769,00$  62.983.522,00$  78.857.245,00$  
1105 Caja 45.227.026,00$  32.213.448,00$  35.166.769,00$  40.983.522,00$  42.894.600,00$  
1110 Bancos -$                   15.000.000,00$  18.000.000,00$  22.000.000,00$  35.962.645,00$  
ACTIVOS NO 
CORRIENTES 8.509.000,00$    7.658.100,00$    6.807.200,00$    5.956.300,00$    5.105.400,00$    
15 Propiedad, 
planta y equipo 2.129.000,00$    1.916.100,00$    1.703.200,00$    1.490.300,00$    1.277.400,00$    
151205 Maquinaria 
y equipo 3.260.000,00$    2.934.000,00$    2.608.000,00$    2.282.000,00$    1.956.000,00$    
151210 Equipo de 
oficina 3.120.000,00$    2.808.000,00$    2.496.000,00$    2.184.000,00$    1.872.000,00$    
OTROS ACTIVOS
16 Intangibles -$                   -$                   -$                   -$                   -$                   
162595 Otros -$                   -$                   -$                   -$                   -$                   
TOTAL ACTIVOS 53.736.026,00$  54.871.548,00$  59.973.969,00$  68.939.822,00$  83.962.645,00$  
2. Pasivos
PASIVOS 
CORRIENTES 8.782.885,73$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    
2105 Bancos 
nacionales 8.782.885,73$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    9.581.329,89$    
PASIVOS NO 
CORRIENTES 42.020.827,85$  43.319.271,43$  44.657.836,92$  46.037.764,08$  47.460.330,99$  
21 Obligaciones 
financieras 42.020.827,85$  43.319.271,43$  44.657.836,92$  46.037.764,08$  47.460.330,99$  
TOTAL PASIVOS 50.803.713,58$  52.900.601,32$  54.239.166,81$  55.619.093,97$  57.041.660,88$  
3 Patrimonio
31 Capital social 5.000.000,00$    -$                   -$                   -$                   -$                   
3605 Utilidad del 
ejercicio 2.067.687,02-$    1.970.947,63$    5.734.802,69$    13.320.728,40$  26.920.984,55$  
TOTAL 
PATRIMONIO 2.932.312,98$    1.970.947,63$    5.734.802,69$    13.320.728,40$  26.920.984,55$  
TOTAL PASIVO + 
PATRIMONIO






• Con los estudios realizados se determinó la viabilidad para la creación de una 
empresa que preste el servicio de mantenimiento a equipos tecnológicos con 
excelencia, calidad, bajos costos y rentabilidad financiera en la localidad de 
Kennedy, ya que en cada uno de los estudios fue factible la elaboración de la misma. 
 
• Mediante el estudio de mercado se determinó en un 84.5% la ausencia de 
establecimientos que presten los servicios de mantenimiento y reparación a equipos 
tecnológicos, por lo tanto, se concluye que existe la necesidad de este tipo de 
establecimientos en la localidad. 
 
• Se determina la propuesta de valor a través del estudio de mercado, ya que 
el factor que tiene mayor relevancia para las personas encuestadas es la garantía, 
puesto que el 35.1% prefiere un establecimiento que garantice los trabajos 
realizados.  
 
• Por medio del estudio técnico se pudo determinar la maquinaria propicia para 
la correcta prestación del servicio, de igual forma, se describió a través de los 
instructivos los procedimientos de cada uno de los procesos. 
 
• El estudio organizacional permitió mediante el organigrama determinar el 
número de empleados necesarios para la correcta ejecución del establecimiento, se 
proyectaron las funciones mediante el diagrama de procesos de S&M 
TECHNOLOGY. 
 
• Realizando el estudio financiero se determinó la Tasa Interna de Retorno 
(TIR), dando como resultado 21.49%, esto indica que el proyecto será rentable. 
Adicionalmente, se obtuvo el Valor Actual Neto (VAN) el cual registró un valor 
positivo de $39.926.066, por lo tanto, se concluye que el proyecto será viable en el 
ámbito financiero. 
 
• Se puede concluir que durante el primer año habrá perdidas de $2.787.687, 
pero a partir del segundo año se empieza a generar utilidades en la empresa, por lo 
tanto, al cabo de cinco años ya se habrá recuperado totalmente la inversión 
realizada. 
 
• La empresa fue creada mediante el régimen simplificado con un capital 
suscrito de iniciación de $1.700.000, pero a partir del segundo año se realizará el 








Con base a los resultados obtenidos en el presente plan de negocio se recomienda 
tener en cuenta lo siguiente: 
 
• Al momento de crear una empresa, se recomienda aplicar todos los estudios 
necesarios, ya que esto permite determinar la viabilidad de la misma. 
 
• El marketing Mix es importante para un plan de negocio, ya que a través de 
las 4 P (Precio, Producto, Promoción y Plaza) se definen las estrategias de 
divulgación y promoción para dar a conocer la empresa. 
 
• En cuanto a las fuentes de información es indispensable tomarlas de fuentes 
verídicas y confiables, puesto que, esto permite la correcta fundamentación de los 
estudios. 
 
• El estudio financiero es indispensable para la elaboración de un plan de 
negocio, puesto que gracias a los indicadores y a las aplicaciones se determina si 
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Anexo F. Formulario encuesta - Parte 1 
 
Fuente. El autor - Google formularios 
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Fuente. El autor - Google formularios 
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Anexo H. Formulario encuesta - parte 3 
 
Fuente. El autor - Google formularios 
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Anexo I. Resultados de las encuestas - parte 1 
 
Fuente. El autor - Google Formularios 
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Anexo J.  Formulario encuesta - parte 2 
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Anexo K. Formulario encuesta - parte 3 
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Anexo M. Formulario encuesta - parte 5 
 
Fuente. El autor - Google Formularios 
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Anexo O. Datos estadísticos estratos socioeconómicos 
 





Anexo P. Tabla de amortización crédito bancario 
 
Fuente. El autor 
Valor crédito libre inv 32.000.000$     
Plazo 72 Meses
Tasa de interés 24,00% EA
Tasa mensual 1,81%
Valor que se abona a cuota 798.444,16$     
Amortz 9.581.330$         
Periodo Saldo inicial Abono a capital Intereses Cuota Saldo final
0 32.000.000$        
1 32.000.000$     219.642$            578.803$          798.444$            31.780.358$        
2 31.780.358$     223.614$            574.830$          798.444$            31.556.744$        
3 31.556.744$     227.659$            570.785$          798.444$            31.329.085$        
4 31.329.085$     231.777$            566.667$          798.444$            31.097.308$        
5 31.097.308$     235.969$            562.475$          798.444$            30.861.339$        
6 30.861.339$     240.237$            558.207$          798.444$            30.621.102$        
7 30.621.102$     244.582$            553.862$          798.444$            30.376.520$        
8 30.376.520$     249.006$            549.438$          798.444$            30.127.514$        
9 30.127.514$     253.510$            544.934$          798.444$            29.874.003$        
10 29.874.003$     258.096$            540.348$          798.444$            29.615.908$        
11 29.615.908$     262.764$            535.680$          798.444$            29.353.144$        
12 29.353.144$     267.517$            530.927$          798.444$            29.085.627$        
13 29.085.627$     272.355$            526.089$          798.444$            28.813.271$        
14 28.813.271$     277.282$            521.162$          798.444$            28.535.990$        
15 28.535.990$     282.297$            516.147$          798.444$            28.253.693$        
16 28.253.693$     287.403$            511.041$          798.444$            27.966.289$        
17 27.966.289$     292.602$            505.843$          798.444$            27.673.688$        
18 27.673.688$     297.894$            500.550$          798.444$            27.375.794$        
19 27.375.794$     303.282$            495.162$          798.444$            27.072.512$        
20 27.072.512$     308.768$            489.676$          798.444$            26.763.744$        
21 26.763.744$     314.353$            484.091$          798.444$            26.449.391$        
22 26.449.391$     320.039$            478.406$          798.444$            26.129.352$        
23 26.129.352$     325.827$            472.617$          798.444$            25.803.525$        
24 25.803.525$     331.721$            466.723$          798.444$            25.471.804$        
25 25.471.804$     337.721$            460.723$          798.444$            25.134.083$        
26 25.134.083$     343.829$            454.615$          798.444$            24.790.254$        
27 24.790.254$     350.048$            448.396$          798.444$            24.440.206$        
28 24.440.206$     356.380$            442.064$          798.444$            24.083.826$        
29 24.083.826$     362.826$            435.618$          798.444$            23.721.000$        
30 23.721.000$     369.389$            429.056$          798.444$            23.351.611$        
31 23.351.611$     376.070$            422.374$          798.444$            22.975.541$        
32 22.975.541$     382.872$            415.572$          798.444$            22.592.669$        
33 22.592.669$     389.797$            408.647$          798.444$            22.202.872$        
34 22.202.872$     396.848$            401.596$          798.444$            21.806.024$        
35 21.806.024$     404.026$            394.418$          798.444$            21.401.998$        
36 21.401.998$     411.334$            387.110$          798.444$            20.990.664$        
37 20.990.664$     418.774$            379.670$          798.444$            20.571.890$        
38 20.571.890$     426.348$            372.096$          798.444$            20.145.542$        
39 20.145.542$     434.060$            364.384$          798.444$            19.711.482$        
40 19.711.482$     441.911$            356.533$          798.444$            19.269.571$        
41 19.269.571$     449.904$            348.540$          798.444$            18.819.667$        
42 18.819.667$     458.042$            340.402$          798.444$            18.361.625$        
43 18.361.625$     466.327$            332.117$          798.444$            17.895.298$        
44 17.895.298$     474.761$            323.683$          798.444$            17.420.536$        
45 17.420.536$     483.349$            315.095$          798.444$            16.937.188$        
46 16.937.188$     492.091$            306.353$          798.444$            16.445.096$        
47 16.445.096$     500.992$            297.452$          798.444$            15.944.104$        
48 15.944.104$     510.054$            288.390$          798.444$            15.434.050$        
49 15.434.050$     519.279$            279.165$          798.444$            14.914.771$        
50 14.914.771$     528.672$            269.772$          798.444$            14.386.099$        
51 14.386.099$     538.234$            260.210$          798.444$            13.847.864$        
52 13.847.864$     547.970$            250.474$          798.444$            13.299.895$        
53 13.299.895$     557.881$            240.563$          798.444$            12.742.013$        
54 12.742.013$     567.972$            230.472$          798.444$            12.174.042$        
55 12.174.042$     578.245$            220.199$          798.444$            11.595.796$        
56 11.595.796$     588.704$            209.740$          798.444$            11.007.092$        
57 11.007.092$     599.352$            199.092$          798.444$            10.407.740$        
58 10.407.740$     610.193$            188.251$          798.444$            9.797.546$          
59 9.797.546$       621.230$            177.214$          798.444$            9.176.316$          
60 9.176.316$       632.467$            165.977$          798.444$            8.543.849$          
61 8.543.849$       643.907$            154.538$          798.444$            7.899.943$          
62 7.899.943$       655.553$            142.891$          798.444$            7.244.389$          
63 7.244.389$       667.411$            131.033$          798.444$            6.576.979$          
64 6.576.979$       679.483$            118.962$          798.444$            5.897.496$          
65 5.897.496$       691.773$            106.671$          798.444$            5.205.724$          
66 5.205.724$       704.285$            94.159$            798.444$            4.501.438$          
67 4.501.438$       717.024$            81.420$            798.444$            3.784.414$          
68 3.784.414$       729.993$            68.451$            798.444$            3.054.421$          
69 3.054.421$       743.197$            55.247$            798.444$            2.311.224$          
70 2.311.224$       756.640$            41.804$            798.444$            1.554.584$          
71 1.554.584$       770.325$            28.119$            798.444$            784.259$             
72 784.259$          784.259$            14.185$            798.444$            0$                        
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